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Analisis Strategi Pemasaran Kredit KPR Bersubsidi (FLPP) Pada  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar 
 
Vieka Savrilla 
Abdul Razak Munir 
Romi Setiawan 
 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi pemasaran kredit 
KPR Bersubsidi (FLPP) pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Cabang Makassar. Data penelitian ini diperoleh dari hasil observasi dan 
wawancara yang dilakukan langsung kepada pimpinan dan karyawan PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero),Tbk Cabang Makassar. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa berdasarkan analisis internal dan eksternal beserta diagram 
cartesius, strategi utama dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Cabang 
Makassar adalah strategi growth. Selain itu, berdasarkan matriks SWOT 
menunjukkan bahwa pertimbangan dari faktor internal dan ekstrenal dapat 
bermanfaat bagi kemajuan PT. Bank Tabungan Negara (Persero),Tbk Cabang 

































Analysis of Marketing Strategy of Subsidized KPR Loans at  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Makassar Branch Office 
 
Vieka Savrilla 
Abdul Razak Munir 
Romi Setiawan 
 
This research aims to analyze the strategy of subsidized KPR Loans 
(FLPP) at PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Makassar branch office. 
Data of the research were obtained from observations and interviews conducted 
directly to the leaders and employees of PT. Bank Tabungan Negara (Persero), 
Tbk Makassar branch office. The result shows that, based on the internal and 
external analysis including cartesius diagram, the core strategy of PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Makassar branch office is growth strategy. 
Furthermore, based on SWOT matrix, it shows that considerations from internal 
and external factors can be beneficial to the progress of PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero),Tbk Makassar branch office in attracting customer to take the 
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1.1 Latar Belakang 
Memiliki rumah merupakan sebuah dambaan bagi setiap orang, terlebih 
lagi rumah adalah kebutuhan bagi setiap orang karena merupakan tempat untuk 
berlindung dan tempat untuk berkumpul bersama keluarga. Dengan adanya 
rumah, para orang tua juga dapat memberikan pelajaran dan mengajarkan 
kebahagiaan kehidupan bagi anak-anaknya. Maka dari itu, setiap masyarakat 
mencari cara untuk memperoleh rumah idamannya. Tetapi, untuk memiliki 
sebuah rumah idaman juga tidak mudah untuk memperolehnya. Dengan seiring 
semakin padatnya jumlah penduduk di kota-kota besar, maka semakin banyak 
juga penduduk yang menginginkan sebuah rumah idaman.  
 Di Indonesia, saat ini menurut Badan Pusat Statistik (BPS) mengenai 
jumlah penduduk sebanyak 244,9 juta orang. Yang di mana, dengan semakin 
banyaknya penduduk Indonesia maka semakin banyak juga kepala keluarga 
yang menginginkan sebuah rumah untuk tempat berlindung. Selain itu, dengan 
semakin banyaknya penduduk yang tinggal di kota-kota besar yang menjadikan 
lahan untuk membangun tempat tinggal juga semakin sempit. Maka, hal itu yang 
memacu harga rumah semakin tinggi. Ditambah lagi dengan masalah 
penghasilan masyarakat Indonesia yang diperkirakan masih dalam kisaran Upah 
Minimum Regional (UMR), hal itu juga yang masih membuat masyarakat untuk 




tunai. Dengan demikian, pembelian rumah secara kredit di kalangan masyarakat 
menjadi pilihan yang sangat menarik.  
 Kebutuhan akan pembiayaan pemilikan rumah masyarakat tentu saja 
akan memberikan peluang tersendiri terhadap bank sebagai penyedia dana 
(funding). Yang di mana, sesuai dengan prinsip utama suatu bank adalah 
penghimpun dan penyalur dana. Dana yang telah dihimpun dari berbagai sumber 
itu, sebaiknya dialokasikan kepada usaha-usaha yang produktif sehingga bank 
memperoleh keuntungan dari itu. Salah satu usaha untuk memperoleh 
keuntungan bagi bank adalah memberikan kredit, dalam hal ini memberikan 
kredit pemilikan rumah (KPR). Menurut Kemenpera (Kementerian Perumahan 
Rakyat), kebutuhan rumah setiap tahunnya sebanyak 800.000 unit. Dan 
kapasitas untuk membangun rumah itu sendiri sebanyak 400.000 unit per tahun, 
yang terdiri dari 250.000 unit yang dibangun oleh pengembang dan 150.000 unit 
yang dibangun oleh swadaya masyarakat. Tetapi menurut hasil sensus 
penduduk oleh BPS (Badan Pusat Statistik) pada tahun 2010 bahwa ternyata 
angka kekurangan (backlog) perumahan sampai pada tahun 2010 adalah 
sebanyak 13,6 juta unit, dan setiap tahunnya mendapat tambahan sebanyak 
400.000 unit. Hal itu yang melatar belakangi adanya kredit KPR (Kredit Pemilikan 
Rumah) yang membuat masyarakat dapat memiliki tempat tinggalnya. 
Diharapkan dengan adanya kredit pemilikan rumah (KPR) ini keinginan dari 
masyarakat dan bank dapat tercapai. Masyarakat dapat memiliki sebuah rumah 
idaman dengan sistem cicilan yang dapat disesuaikan dengan kemampuan 
finansial mereka. Sedangkan dari pihak bank juga dapat memperoleh 




 Terdapat begitu banyak bank-bank yang menawarkan kredit KPR  tetapi 
ada satu bank yang paling menguasai pangsa pasar dalam memberikan KPR 
kepada masyarakat yaitu adalah PT. Bank Tabungan Negara (Persero). Dapat 
dilihat pada Tabel 1.1 yang merupakan 10 peringkat bank-bank yang memiliki 
jumlah outstanding KPR terbesar di Indonesia. Tercatat Bank BTN memiliki 
pangsa pasar sebesar 21,37% dan nilai ini sangat jauh di atas bank-bank 
lainnya. Dan saat ini, Bank BTN memiliki pangsa pasar 94% dari total realisasi 
Program Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP) per 30 Juni 2013. 
Tabel 1.1 
Outstanding Kredit Pemilikan Rumah (KPR)  
Beberapa Bank Besar per September 2007 
NO Nama Bank Nilai (Rp Triliun) Pangsa Pasar (%) Pyoy (%) 
1. Bank BTN 18.924 21.37 35.75 
2. Bank Niaga 8.530 9.63 20.51 
3. Bank Central Asia 7.208 8.14 78.59 
4. Bank Panin 4.634 5.23 63.08 




4.050 4.57 70.74 




3.246 3.66 12.20 
9. UOB Buana 2.571 2.90 38.66 
10. Bank Danamon 1.350 1.52 20.17 
   Keterangan : 
Pyoy : Pertumbuhan year on year 




 Sejak tahun 1976 Bank Tabungan Negara (BTN) ditunjuk oleh pemerintah 
sebagai bank pertama yang menyalurkan kredit perumahan kepada masyarakat. 
Pada awalnya BTN hanya menyalurkan perumahan bersubsidi di mana dananya 
dibiayai langsung oleh pemerintah dengan pemberian tingkat suku bunga 
rendah. Seiring berjalannya waktu, sekarang BTN dapat menyalurkan berbagai 
fasilitas kredit perumahan. 
 Pada Tabel 1.2 dapat dilihat dari laporan tahunan tahun 2013 PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) menunjukkan perkembangan penyaluran kredit di 
mana dari tahun 2009-2013 jumlah unit maupun dana kredit terus mengalami 
peningkatan. 
Tabel 1.2 
Total Penyaluran Kredit Bank BTN 
Jenis Kredit 
2009 2010 2011 2012 2013 
Unit Rp miliar Unit Rp miliar Unit Rp miliar Unit Rp miliar Unit Rp miliar 
Kredit 
Perumahan 
162.319 14.012 165.920 16.954 166.440 18.789 189.378 28.040 200.784 33.955 
KPR Subsidi 117.739 5.576 100.428 4.727 104.536 5.896 66.456 4.213 86.672 6.506 
KPR Non-
Subsidi 




13.439 859 21.419 1.680 19.214 1.540 27.938 2.659 24.596 2.500 
Kredit  
Konstruksi 
170 4.068 161 5.223 3.142 6.013 9.577 8.689 12.245 10.663 
Kredit  Non 
Perumahan 
9.204 2.290 17.726 4.117 21.683 6.384 45.608 9.680 34.305 10.338 
Kredit 
Konsumer 
6.744 477 13.585 743 12.639 900 29.620 1.809 21.990 2.389 
Kredit 
Komersial 
2.460 1.813 4.141 3.374 9.044 5.484 15.988 7.870 12.315 7.949 
Total 171.523 16.302 183.646 21.071 188.123 25.173 234.986 37.719 235.089 44.293 




PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk merupakan bank yang 
berfokus pada bisnis perumahan dengan perbandingan 75 : 25 di mana 75% 
adalah perumahan dan 25% non perumahan. KPR ini diperuntukkan bagi 
masyarakat kalangan menengah ke bawah yang belum memiliki rumah sebagai 
tempat tinggal dan berpenghasilan kurang dari Rp 3.500.000,00. 
 KPR subsidi merupakan produk kredit perumahan pertama yang 
dikeluarkan oleh BTN, layanan ini telah disalurkan sejak tahun 1976 dan 
mengalami peningkatan hingga kini. Dapat dilihat pada Gambar 1.1  untuk lima 
tahun terakhir tingkat perkembangan KPR subsidi tersalurkan kepada 
masyarakat dengan stabil. Walaupun terjadi penurunan pada tahun 2010 dan 
2012, tetapi penurunan tersebut tidak drastis jika dibandingkan dengan tahun 
sebelumnya. Penyaluran kredit terjadi fluktuasi per tahun karena disebabkan 
kebijakan-kebijakan pemerintah tentang kredit KPR Bersubsidi yang berubah per 
tahunnya.  
Dan pada tahun 2010 dan 2012 terjadi perubahan kebijakan pemerintah. 
Yang di mana sebelum bulan September 2010, pemerintah memiliki dua program 
KPR Bersubsidi, yaitu Subsidi Uang Muka (SUM) dan Subsidi Selisih Bunga 
(SSB). Sejak 1 Oktober 2010, pemerintah memperkenalkan skema baru bagi 
KPR Subsidi, yaitu Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP). Untuk 
program FLPP yang berlangsung sejak bulan Oktober 2010 sampai dengan 
bulan Januari 2012 (“FLPP 2010”), pemerintah memberikan 60% dari total 
pendanaan Bank untuk KPR Subsidi dengan biaya yang dikenakan sebesar 
0,50% per tahun, sementara bank membiayai sisa 40% dari kebutuhan dana. 
Dana tersebut kemudian diberikan kepada nasabah dalam bentuk KPR Subsidi 




antara 8,15% sampai dengan 8,50% per tahun untuk rumah tapak dan antara 
9,25% sampai 9,95% per tahun untuk rumah susun.  
Pada tahun 2012, pemerintah dua kali mengubah format KPR Subsidi 
berdasarkan program FLPP (“FLPP Maret 2012”) dan (“FLPP Juli 2012”). 
Program FLPP Maret 2012, pemerintah memberikan 50% dari total pendanaan 
Bank untuk KPR Subsidi dengan biaya yang dikenakan sebesar 0,50% per 
tahun, sementara bank membiayai sisa 50% dari kebutuhan dana. Dana tersebut 
kemudian diberikan kepada nasabah yang memenuhi syarat dalam bentuk KPR 
dengan tingkat bunga tetap sebesar 7,25% per tahun dan jangka waktu sampai 
15 tahun. Dan pemerintah memberikan asuransi sebesar 70% dari jumlah 
pelunasan hutang bank untuk setiap kredit. Sedangkan untuk program FLPP Juli 
2012, pemerintah memberikan 70% dari total pendanaan Bank untuk KPR 
Subsidi dengan biaya yang dikenakan sebesar 0,50% per tahun, sementara bank 
membiayai sisa 30% dari kebutuhan dana. Dana tersebut kemudian diberikan 
kepada nasabah yang memenuhi syarat dalam bentuk KPR dengan tingkat 
bunga tetap sebesar 7,25% per tahun dan jangka waktu sampai 20 tahun. Pada 
program FLPP Juli 2012, pemerintah juga menetapkan harga jual maksimal 
untuk rumah atau rumah susun yang dapat dibeli dengan menggunakan program 
FLPP berdasarkan lokasi dari rumah atauu rumah susun tersebut. Tetapi pada 
tahun 2012, penyaluran KPR Subsidi sempat terhenti sehingga terdapat porsi 
permintaan KPR Subsidi yang baru dilakukan realisasinya pada tahun 2013. Hal 
itu yang menyebabkan penyaluran kredit KPR Bersubsidi mengalami penurunan 






Gambar 1.1  
Total Penyaluran KPR Bersubsidi Bank BTN 
 
Sumber : Laporan Tahunan Tahun 2013 PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
 Pada Tabel 1.3 dapat dilihat untuk total penyaluran KPR Bersubsidi 
(FLPP) di PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar, 
di mana total penyaluran untuk Bank BTN Kantor Cabang Makassar memiliki 
hasil yang berbeda dengan total penyaluran Bank BTN Kantor Pusat. Untuk Bank 
BTN Kantor Cabang Makassar pada tahun 2012 mengalami peningkatan yang 
sangat besar berbeda dengan Bank BTN Kantor Pusat yang mengalami 
penurunan tetapi pada tahun 2013 Bank BTN Kantor Cabang Makassar 
mengalami penurunan sedangkan Bank BTN Kantor Pusat mengalami 
peningkatan dari penurunannya di tahun 2012. Jadi, total penyaluran KPR 







Tabel 1.3  
Total Penyaluran KPR Bersubsidi Bank BTN Kantor Cabang Makassar 
Tahun Unit Nominal 
2010 584 32.204.450.000 
2011 2.889 177.782.550.000 
2012 14.230 918.503.600.000 
2013 1.613 117.243.350.000 
2014 2.072 174.168.070.000 
Total 21.388 1.419.902.020.000 
Sumber : Laporan Tahunan Tahun 2014 PT. Bank Tabungan Negara (Persero)  Kantor 
Cabang Makassar 
Pada tanggal 1 Oktober 2010, pemerintah memperkenalkan skema baru 
bagi KPR subsidi, yaitu Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP) 
melalui Peraturan Menteri Perumahan Rakyat No. 27 Tahun 2012 tentang 
pengadaan perumahan melalui kredit/pembiayaan pemilikan rumah sejahtera 
dengan dukungan Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP). Program  
Fasilitas Likuiditas Pembiayaan Perumahan (FLPP) KPR Sejahtera ini 
merupakan penyaluran pembiayaan dari Pemerintah Pusat melalui Bank 
Pelaksana kepada Masyarakat  Berpenghasilan  Rendah (MBR) dalam 
kepemilikan rumah yang dibeli dari pengembang.  
Dan beberapa penyaluran KPR Sejahtera (KPR-FLPP), yaitu : 
1. KPR Sejahtera Tapak 
2. KPR Sejahtera Syariah Tapak 




4. KPR Sejahtera Syariah Susun 
5. KPR Sejahtera Murah Tapak 
Terdapat beberapa keunggulan dalam program KPR-FLPP ini, yaitu adalah : 
1) Suku bunga 7,25% fixed sepanjang jangka waktu kredit 
2) Proses cepat dan mudah 
3) Uang muka dan biaya proses sangat ringan 
4) Cicilan sangat ringan 
5) Jangka waktu sangat flexible sampai dengan 15 tahun 
6) Perlindungan asuransi jiwa dan asuransi kebakaran 
7) Memiliki jaringan kerjasama yang luas dengan developer di seluruh 
wilayah Indonesia 
Tetapi untuk mengambil KPR-FLPP, para calon nasabah harus memenuhi 
persyaratan yang telah ditentukan oleh Permenpera Nomor 27 Tahun 2012,  
yaitu : 
1. Masyarakat yang berpenghasilan tetap dengan gaji pokok : 
a. Rumah Sejahtera Tapak ≤ Rp 3.500.000,- 
b. Rumah Susun   ≤ Rp 5.500.000,- 
Masyarakat yang berpenghasilan tidak tetap  
2. Belum pernah memiliki rumah 
3. Belum pernah menerima subsidi perumahan dan FLPP 
4. Mempunyai NPWP 
5. Menyerahkan fotokopi (SPT) Tahunan PPh Orang Pribadi atau Surat 
Pernyataan bahwa penghasilan pokok yang bersangkutan tidak melebihi 
batas penghasilan pokok yang dipersyaratkan. 
Dengan berfokus pada salah satu jenis kredit pada sektor konsumsi, yaitu 




Cabang Makassar. Penulis tertarik untuk menganalisis strategi pemasaran Kredit 
KPR Bersubsidi (FLPP) karena kredit ini merupakan produk kredit perumahan 
pertama yang ditawarkan oleh Bank BTN dan melihat dari perkembangan kredit 
ini terus mengalami peningkatan dari tahun 1976 hingga kini. Dan di satu sisi, 
program KPR-FLPP ini merupakan program subsidi pemerintah untuk 
menyediakan pembiayaan pemilikan rumah tinggal yang diperuntukkan untuk 
Rakyat Indonesia yang terlebih di khususkan bagi Masyarakat Berpenghasilan 
Rendah (MBR). 
Maka dari itu penulis memilih untuk melakukan penelitian dengan judul: 
“Analisis Strategi Pemasaran Kredit KPR Bersubsidi (FLPP) pada PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk Cabang Makassar”. 
 
1.2 Rumusan Masalah  
Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka rumusan 
masalah yang dibahas dalam penelitian ini adalah : 
Strategi apakah yang paling tepat digunakan sehingga nasabah dapat 
mengambil Kredit KPR bersubdisi (FLPP) pada PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Tbk. Kantor Cabang Makassar? 
 
1.3 Tujuan Penelitian  
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis strategi 
pemasaran yang digunakan pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk 






1.4 Manfaat Penelitian 
a. Manfaat Teoritis : Diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadi kajian dan 
pengembangan ilmu pengetahuan mengenai menganalisis strategi 
pemasaran sehingga nasabah dapat mengambil Kredit KPR bersubsidi 
(FLPP). 
b. Manfaat  Praktis : Penelitian ini dapat memberikan informasi kepada  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk Kantor Cabang Makassar agar 
mengetahui kelebihan dan kelemahan strategi dalam meningkatkan 
nasabah kredit KPR bersubsidi (FLPP). 
1.5 Sistematika Penulisan 
Hasil penelitian ini dilaporkan dalam bentuk skripsi dengan sistematika 
penulisan, sebagai berikut : 
1. Bab I Pendahuluan. Pada bab ini memuat latar belakang, rumusan 
masalah, tujuan dan manfaat penelitian, dan sistematika penulisan.  
2. Bab II Tinjauan pustaka. Pada bab ini memuat teori-teori yang digunakan 
sebagai tinjauan ataupun landasan dalam menganalisis masalah pokok 
yang telah dikemukakan, kerangka pemikiran, dan hipotesis. 
3. Bab III Metode penelitian. Pada bab ini berisi uraian tentang rancangan 
penelitian, waktu, dan lokasi penelitian, jenis dan sumber data yang 
digunakan, teknik pengumpulan data, model analisis, dan definisi 
variabel. 
4. Bab IV Gambaran umum obyek penelitian. Pada bab ini berisi mengenai 
gambaran umum perusahaan yang terdiri dari sejarah singkat 





5. Bab V Analisis dan pembahasan. Pada bab ini dibahas mengenai analisis 
dan pembahasan hasil penelitian. 
6. Bab VI Penutup. Pada bab ini berisi kesimpulan dan saran-saran yang 








2.1 Landasan Teori 
2.1.1 Pengertian Pemasaran 
Menurut Kotler dalam Dewi (2014:25) mendefinisikan pemasaran sebagai 
suatu proses sosial dimana setiap individu dan kelompok mendapatkan apa yang 
mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan dan mempertukarkan 
produk dan nilai dengan individu atau kelompok lainnya. Dengan kata lain, 
pemasaran adalah kegiatan manusia untuk memuaskan kebutuhan dan 
keinginan manusia melalui proses pertukaran.  
Sedangkan menurut Stanton dalam Passawung (2014:9), pemasaran 
adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis yang ditujukan 
untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan 
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada 
pembeli yang ada maupun pembeli potensial. 
Pemasaran memiliki dua hal. Pertama, pemasaran merupakan filosofi, 
sikap, perspektif atau orientasi manajemen yang menekankan pada kepuasaan 
konsumen. Kedua, pemasaran adalah sekumpulan aktivitas yang digunakan 
untuk mengimplementasikan filosofi ini. Definisi dari American Marketing 
Association (AMA) (2013:1) :  
“Marketing is the activity, set of institutions, and processes for creating, 
communicating, delivering, and exchanging offerings that have value for customers, 





Artinya bahwa pemasaran adalah aktivitas, mengatur institusi, dan proses 
untuk menciptakan, berkomunikasi, memberikan, dan menawarkan pertukaran 
yang memiliki nilai bagi pelanggan, klien, mitra, dan masyarakat pada umumnya. 
2.1.2 Pemasaran Jasa 
Industri jasa merupakan sektor ekonomi yang sangat besar dan 
pertumbuhannya sangat pesat sampai saat ini. Pertumbuhan tersebut selain 
diakibatkan oleh pertumbuhan jenis jasa yang sudah ada sebelumnya, tetapi 
disebabkan juga oleh munculnya jenis jasa baru, sebagai akibat dari tuntutan dan 
perkembangan zaman. Perkembangan tersebut pada akhirnya mampu 
memberikan tekanan yang kuat terhadap perombakan regulasi, khususnya 
pengenduran proteksi dan pemanfaatan teknologi baru yang secara langsung 
akan berdampak pada menguatnya kompetisi dalam industri. Kondisi ini secara 
langsung menghadapkan para pelaku bisnis kepada permasalahan persaingan 
usaha yang semakin tinggi. Mereka dituntut untuk mampu mengidentifikasikan 
bentuk persaingan yang akan dihadapi, menetapkan berbagai standar kinerjanya 
serta mengenali secara baik para pesaingnya (Hurriyati, 2010:41). 
Menurut Payne dalam Hurriyati (2010:42) bahwa pemasaran jasa 
merupakan suatu proses mempersepsikan, memahami, menstimulasi dan 
memenuhi kebutuhan pasar sasaran yang dipilih secara khusus dengan 
menyalurkan sumber-sumber sebuah organisasi untuk memenuhi kebutuhan 
tersebut. Dengan demikian, manajemen pemasaran jasa merupakan proses 
penyelarasan sumber-sumber sebuah organisasi terhadap kebutuhan pasar. 
Pemasaran memberi perhatian pada hubungan timbal balik yang dinamis antara 
produk dan jasa perusahaan, keinginan dan kebutuhan pelanggan serta 




2.1.2.1 Pengertian Jasa 
Beberapa pengertian jasa menurut beberapa ahli yaitu : 
Menurut Kotler dan Amstrong (2012:224) Jasa adalah sebuah kegiatan, 
manfaat atau kepuasan ditawarkan untuk dijual yang pada dasarnya tidak 
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan sesuatu. 
Adapun pengertian jasa menurut Stanton dalam Dewi (2014:28) Jasa 
adalah sesuatu yang dapat diidentifikasikan secara terpisah tidak berwujud, 
ditawarkan untuk memenuhi kebutuhan. Jasa bisa dihasilkan dengan 
menggunakan benda-benda berwujud atau tidak. 
Sedangkan menurut Lovelock (2007:5) mengartikan jasa sebagai berikut : 
“Jasa adalah tindakan atau kinerja yang ditawarkan suatu pihak kepada pihak 
lainnya. Walaupun prosesnya mungkin terkait dengan produk fisik, kinerjanya pada 
dasarnya tidak nyata dan biasanya tidak menghasilkan kepemilikan atas faktor-faktor 
produksi.” 
 
Dari berbagai definisi di atas, tampak bahwa di dalam jasa selalu ada 
aspek interaksi antara pihak konsumen dan pihak produsen (jasa), meskipun 
pihak-pihak yang terlibat tidak selalu menyadari. Jasa bukan suatu barang, 
melainkan suatu proses atau aktivitas yang tidak berwujud. 
2.1.2.2 Karakteristik Jasa 
Produk Jasa memiliki karakteristik yang berbeda dengan produk barang 
(fisik). Menurut Kotler dalam Hurriyati (2010:28) bahwa jasa memiliki empat ciri 
utama yang sangat mempengaruhi rancangan program pemasaran, yaitu 
sebagai berikut : 
a. Tidak berwujud 
Hal ini menyebabkan konsumen tidak dapat melihat, mencium, 
meraba, mendengar dan merasakan hasilnya sebelum mereka 




informasi tentang jasa tersebut, seperti lokasi perusahaan, para penyedia 
dan penyalur jasa, peralatan dan alat komunikasi yang digunakan serta 
harga jasa produk tersebut. Beberapa hal yang dapat dilakukan 
perusahaan untuk meningkatkan kepercayaan calon konsumen, yaitu 
sebagai berikut : Pertama, meningkatkan visualisasi jasa yang tidak 
berwujud menjadi berwujud. Kedua, menekankan pada manfaat yang 
diperoleh. Ketiga, menciptakan suatu nama merek (brand name) bagi 
jasa dan yang. Keempat, memakai nama orang terkenal untuk 
meningkatkan kepercayaan konsumen. 
b. Tidak terpisahkan 
Jasa tidak dapat dipisahkan dari sumbernya, yaitu perusahaan 
jasa yang menghasilkannya. Jasa diproduksi dan dikonsumsi pada saat 
bersamaan. Jika konsumen membeli suatu jasa, maka ia akan 
berhadapan langsung dengan sumber atau penyedia jasa tersebut, 
sehingga penjualan jasa lebih diutamakan untuk penjualan langsung 
dengan skala operasi terbatas. 
c. Bervariasi 
Jasa yang diberikan sering kali berubah-ubah tergantung dari 
siapa yang menyajikannya, kapan dan dimana penyajian jasa tersebut 
dilakukan. Ini mengakibatkan sulitnya menjaga kualitas jasa berdasarkan 
suatu standar. 
d. Mudah musnah 
Jasa tidak dapat disimpan atau mudah musnah, sehingga tidak 
dapat dijual pada masa yang akan datang. Keadaan mudah musnah ini 




melakukan persiapan pelayanan sebelumnya. Jika permintaan 
berfluktuasi, maka perusahaan akan menghadapi masalah yang sulit 
dalam melakukan persiapan pelayanannya. Untuk itu perlu dilakukan 
perencanaan produk, penetapan harga serta program promosi yang tepat 
untuk mengatasi ketidaksesuaian antara penawaran dan permintaan jasa. 
Oleh karena itu, menurut Purnama dalam Saturday (2011:7) pemasaran 
usaha layanan harus memperhatikan faktor Critical The Moment of Truth (Titik 
Kritis Pertemuan Antara Pelanggan Yang Menerima Layanan dan Pemberi 
Layanan). 
Untuk membangun faktor Critical The Moment Of Truth diperlukan 
karakteristik beberapa faktor. 
Gambar 2.1 
Critical The Moment Of Truth 
 







The Moment of Truth menurut Purnama dalam Saturday (2011:7):  
1. Pemasaran Eksternal 
Segmentasi merupakan langkah awal dalam pemasaran eksternal, yaitu 
membagi pasar menjadi kelompok-kelompok yang lebih kecil. Variabel utama 
segmentasi pasar berdasarkan konsep Philip Kotler adalah: 
a. Segmentasi yang didasarkan pada aspek geografis, demografis, 
psikografis, dan perilaku 
b. Penentuan target pasar, yaitu mengevaluasi dan memilih satu 
segmen pasar atau lebih untuk dilayani 
c. Penentuan posisi pasar, yaitu suatu cara membentuk presepsi 
konsumen terhadap manfaat barang atau jasa 
d. Pengembangan bauran pemasaran (marketing mix strategy) atau 4P 
(product, promotion, price and place) 
2. Pemasaran Internal 
Sebelum layanan dipasarkan kepada pelanggan, konsep layanan harus 
dipasarkan dahulu kepada para karyawan. Agar para karyawan tertarik untuk 
turut memberikan kontribusi maksimal dalam memasarkan layanan kepada 
konsumen. 
Pengembangan orientasi kepuasan pelanggan dalam usaha layanan 
yang tercermin dalam setiap kegiatan karyawan yang akan membangun 
keunggulan bersaing jangka panjang. Faktor kunci keberhasilan pemasaran 
internal terletak pada pengelolaan manusia yang memberikan layanan (people) 
atau manajemen sumber daya manusia.  
3. Pemasaran Interaktif 
Sasaran pemasaran interaktif untuk memastikan apakah fungsi, kualitas 
dan janji-janji layanan yang ditawarkan perusahaan kepada pelanggan dapat 
dipenuhi oleh karyawan perusahaan.Tahap pemasaran interaktif terjadi kontak 




2.1.3 Pengertian Strategi 
Setiap perusahaan mempunyai strategi untuk mendukung aktivitas 
perusahaan dimana strategi harus sesuai dengan keadaan dan kondisi 
masyarakat. Strategi adalah suatu program yang mendukung untuk mencapai 
suatu tujuan perusahaan. 
Menurut Candler dalam  Rangkuti (2013:3-4) strategi merupakan alat 
untuk mencapai tujuan perusahaan dalam kaitannya dengan tujuan jangka 
panjang, program tindak lanjut, serta prioritas alokasi sumber daya. 
Menurut Hamel dan Prahalad dalam Rangkuti (2013:3-4) strategi 
merupakan tindakan yang bersifat incremental (senantiasa meningkat) dan terus-
menerus, serta dilakukan berdasarkan sudut pandang tentang apa yang 
diharapkan oleh para pelanggan di masa depan. Dengan demikian, strategi 
hampir selalu dimulai dari “apa yang dapat terjadi” dan bukan dimulai dari “apa 
yang terjadi”. Terjadinya kecepatan inovasi pasar yang baru dan perubahan pola 
konsumen memerlukan kompetensi inti (core competencies). Perusahaan perlu 
mencari kompetensi inti di dalam bisnis yang dilakukan. 
2.1.4 Strategi Pemasaran 
2.1.4.1 Pengertian Strategi Pemasaran 
Menurut Kotler dalam Nuariputri (2010:14), strategi pemasaran adalah 
pendekatan pokok yang akan digunakan oleh unit bisnis dalam mencapai 
sasaran yang telah ditetapkan terlebih dahulu. Di dalamnya tercantum keputusan 
pokok mengenai target pasar, penempatan produk pasar, bauran pemasaran, 
dan tingkat pemasaran yang diperlukan. 
Sedangkan Tjiptono dalam Rahmat (2012:20), menyatakan bahwa : 
“Strategi pemasaran adalah rencana yang hendak diikuti oleh manajer 
pemasaran. Rencana tindakan ini didasarkan atas analisa situasi dan tujuan-tujuan 




Dalam pengertian strategi tersebut seringkali terkandung perencanaan 
merupakan proses yang berlangsung secara terus-menerus dalam suatu 
perusahaan. Oleh sebab itu, strategi pemasaran dari setiap perusahaan 
merupakan rencana yang menyeluruh dimana perusahaan berharap mencapai 
sasaran yang telah ditentukan, yang pada akhirnya untuk merealisasikan tujuan 
dari perusahaan yang bersangkutan. 
Menurut Rahmat (2012:21), proses pemilihan strategi pemasaran 
membutuhkan pertimbangan cermat atas sejumlah tipe informasi, yaitu :  
1. Tujuan atau sasaran produk  
Tujuan produk harus dijadikan pedoman dalam menentukan tipe 
dasar strategi yang dibutuhkan. Sebagai contoh, jika tujuan utama 
produk adalah meningkatkan volume penjualan atau pertumbuhan 
pangsa pasar, maka biasanya alternatif utama yang dipertimbangkan 
adalah strategi permintaan selektif yang berfokus pada upaya 
merebut pelanggan dari pesaing atau memperluas pasar yang 
dilayani. 
2. Peluang Pasar  
Karakteristik dan besarnya peluang pasar harus ditetapkan secara 
jelas berdasarkan analisis pasar dan pengukuran pasar. Analisis 
pasar memberikan informasi mengenai siapa yang membeli bentuk 
produk (dan siapa yang tidak membelinya), berbagai situasi 







3. Kesuksesan Pasar (Market success)  
Manajer pemasaran harus memahami jenis keunggulan bersaing dan 
tingkat pengeluaran pemasaran yang diperlukan untuk mencapai 
kesuksesan pasar. Melalui analisis persaingan, perusahaan dapat 
memahami siapa pesaingnya, seberapa besar tingkat intensitas 
persaingan yang ada, dan keunggulan apa yang harus dikembangkan 
dalam rangka bersaing secara selektif menghadapi para pesaing 
merek langsung atau para pesaing kelas produk yang tidak langsung. 
Sedangkan menurut Sofyan Assauri dalam Rahmat (2012:22) strategi 
pemasaran adalah:  
“Serangkaian tujuan dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah 
kepada usaha-usaha pemasaran perusahaan dari waktu ke waktu, pada masing-masing 
tingkatan dan acuan serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam 
menghadapi lingkungan dan keadaan persaingan yang selalu berubah, Oleh karena itu, 
penentuan strategi pemasaran harus didasarkan atas analisa lingkungan dan internal 
perusahaan melalui analisa keunggulan dan kelemahan perusahaan, serta analisa 
kesempatan dan ancaman yang dihadapi perusahaan dari lingkungannya”. 
 
Dengan perkataan lain, strategi pemasaran adalah serangkaian tujuan 
dan sasaran, kebijakan dan aturan yang memberi arah kepada usaha-usaha 
pemasaran perusahaan dari ke waktu, pada masing-masing tingkatan dan acuan 
serta alokasinya, terutama sebagai tanggapan perusahaan dalam menghadapi 
lingkungan dan keadaan persaingan yang selalu berubah. Di samping itu, 
strategi pemasaran yang telah ditetapkan dan dijalankan, harus dinilai kembali, 
apakah masih sesuai dengan keadaan/kondisi pada saat ini. Penilaian atau 
evaluasi ini menggunakan analisa keunggulan, kelemahan, kesempatan, dan 
ancaman. Dan hasil penilaian ini digunakan sebagai dasar untuk menentukan 
apakah strategi yang sedang dijalankan perlu diubah, dan digunakan sebagai 
landasan untuk menyusun atau menentukan strategi yang akan dijalankan pada 




Ciri penting rencana strategis pemasaran menurut Sofyan Assauri dalam 
Rahmat (2012:23) adalah:  
a. Titik tolak penyusunannya melihat perusahaan secara keseluruhan. 
b. Diusahakan dampak kegiatan yang direncanakan bersifat 
menyeluruh. 
c. Dalam penyusunannya diusahakan untuk memahami kekuatan 
yang  mempengaruhi perkembangan perusahaan.  
d. Jadwal dan waktu (timing) yang ditentukan adalah yang sesuai dan 
mempertimbangkan fleksibilitas dalam menghadapi perubahan.  
e. Penyusunan rencana dilakukan secara realistis dan relevan 
dengan lingkungan yang dihadapi. 
2.1.4.2 Jenis-jenis Strategi Pemasaran 
Dalam hubungan strategi pemasaran, menurut Sofyan Assauri dalam 
Rahmat (2012:24) bahwa strategi pemasaran secara umum ini, dapat dibedakan 
tiga jenis strategi pemasaran yang dapat ditempuh perusahaan yaitu:  
1. Strategi pemasaran yang tidak membeda-bedakan pasar 
(Undifferentiated marketing). Dengan strategi ini, perusahaan 
menganggap pasar sebagai suatu keseluruhan, sehingga perusahaan 
hanya memperhatikan kebutuhan konsumen secara umum. Oleh karena 
itu, perusahaan hanya menghasilkan dan memasarkan satu macam 
produk saja dan berusaha menarik semua pembeli dan calon pembeli 
dengan suatu rencana pemasaran saja. Strategi ini bertujuan untuk 
melakukan penjualan secara massal, sehingga menurunkan biaya. 
Perusahaan memusatkan perhatiannya pada seluruh konsumen dan 




mungkin para konsumen tersebut. Salah satu keuntungan strategi ini 
adalah kemampuan perusahaan untuk menekan biaya sehingga dapat 
lebih ekonomis. Sebaliknya, kelemahannya adalah apabila banyak 
perusahaan lain juga menjalankan strategi pemasaran yang sama, maka 
akan terjadi persaingan yang tajam untuk menguasai pasar tersebut 
(hyper competition), dan mengabaikan segmen pasar yang kecil lainnya. 
Akibatnya, strategi ini dapat menyebabkan kurang menguntungkannya 
usaha-usaha pemasaran perusahaan, karena banyak dan makin 
tajamnya persaingan. 
2. Strategi pemasaran yang membeda-bedakan pasar (Differentiated 
marketing). Dengan strategi ini, perusahaan hanya melayani kebutuhan 
beberapa kelompok konsumen tertentu dengan jenis produk tertentu pula. 
Jadi perusahaan atau produsen menghasilkan dan memasarkan produk 
yang berbeda-beda untuk tiap segmen pasar. Dengan perkataan lain, 
perusahaan atau produsen menawarkan berbagai variasi produk dan 
product mix, yang disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan 
kelompok konsumen atau pembeli yang berbeda-beda. Keuntungan 
strategi pemasaran ini, penjualan dapat diharapkan akan lebih tinggi 
dengan posisi produk yang lebih baik di setiap segmen pasar, dan total 
penjualan perusahaan akan dapat ditingkatkan dengan bervariasinya 
produk yang ditawarkan. Kelemahan strategi ini adalah, terdapat 
kecenderungan biaya akan lebih tinggi karena kenaikan biaya produksi 





3. Strategi pemasaran yang terkonsentrasi (Concentrated Marketing). 
Dengan strategi ini, perusahaan mengkhususkan pemasaran produknya 
dalam beberapa segmen pasar, dengan pertimbangan keterbatasan 
sumberdaya perusahaan. Dalam hal ini perusahaan produsen memilih 
segmen pasar tertentu dan menawarkan produk yang sesuai dengan 
kebutuhan dan keinginan kelompok konsumen yang ada pada segmen 
pasar itu, yang tentunya lebih spesifik. Strategi pemasaran ini 
mengutamakan seluruh usaha pemasaran pada satu atau beberapa 
segmen pasar tertentu saja. Keuntungan penggunaan strategi ini, 
perusahaan dapat diharapkan akan memperoleh kedudukan atau posisi 
yang kuat di dalam segmen pasar tertentu yang dipilih. Kelemahan 
strategi pemasaran ini adalah perusahaan akan menghadapi risiko yang 
besar bila hanya tergantung pada satu atau beberapa segmen pasar saja. 
Hal ini karena, kemungkinan terjadinya perubahan selera para konsumen, 
atau peningkatan kemampuan daya saing perusahaan lain yang dapat 
melebihi kemampuan perusahaan ini dalam melayani pasar secara baik 
dan efektif. 
2.1.5 Strategi Pemasaran Jasa 
Menurut Kotler dalam Passawung (2014:10) bahwa Marketing Mix 
merupakan seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus 
menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran. Pada sisi lainnya 
terdapat penyesuaian pada marketing mix, di mana produsen tersebut 
menyesuikan elemen-elemen marketing mix untuk masing-masing pasar 




secara efektif apabila disusun sesuai dengan keadaan dan situasi yang sedang 
dialami dalam suatu perusahaan.  
Menurut Hurriyati (2010:48) definisi bauran pemasaran merupakan unsur-
unsur pemasaran yang saling terkait, dibaurkan, diorganisir dan digunakan 
dengan tepat sehingga perusahaan dapat mencapai tujuan pemasaran dengan 
efektif sekaligus memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Menurut Zeithalm dan Bitner dalam Dewi (2014:34) menyatakan bahwa 
konsep bauran pemasaran tradisional (tradisional marketing mix) terdiri dari 4P, 
yaitu : produk (product), harga (price), tempat/lokasi (place) dan promosi 
(promotion). Sementara itu, untuk pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang 
diperluas (expanded marketing mix for service) dengan penambahan unsur non-
tradisional marketing mix, yaitu : orang (people), fasilitas fisik (physical evidence) 
dan proses (process), sehingga menjadi tujuh unsur. Masing-masing dari tujuh 
unsur bauran pemasaran tersebut saling berhubungan dan tergantung satu sama 
lainnya dan mempunyai suatu bauran yang optimal sesuai dengan karakteristik 
segmennya. 
Dalam Dewi (2014:35), terdapat penambahan unsur bauran pemasaran 
jasa yang dilakukan antara lain karena jasa memiliki karakteristik yang berbeda 
dengan produk, yang di mana tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, beraneka 
ragam dan mudah lenyap.  
Dengan demikian, unsur bauran pemasaran jasa terdiri atas tujuh hal, 
yaitu : 
1. Produk Jasa 
Menurut Saladin (2007:71) definisi produk ialah sekelompok sifat-sifat 




tercakup warna, harga, kemasan, prestise perusahaan dan pelayanan yang 
diberikan produsen yang dapat diterima oleh konsumen sebagai kepuasan yang 
ditawarkan terhadap keinginan atau kebutuhan-kebutuhan konsumen. 
Sedangkan menurut Kotler & Amstrong dalam Hurriyati (2010:47) : 
“Product as anything that can be offered to a market for attention, acquisition, 
use, or consumption and that might satisfy a want or need”.   
 
Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen 
untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi pasar 
sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar bersangkutan, baik berupa 
barang maupun jasa.  Jadi produk dapat berupa manfaat tangible maupun 
intangible yang dapat memuaskan pelanggan. 
Menurut Dewi (2014:36), produk jasa merupakan suatu kinerja 
penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat dirasakan daripada 
dimiliki serta pelanggan lebih dapat berpartisipasi aktif dalam proses 
mengkonsumsi jasa tersebut. Sesungguhnya pelanggan tidak membeli barang 
atau jasa, tetapi membeli manfaat dan nilai dari sesuatu yang ditawarkan. Jadi, 
pada dasarnya produk adalah sekumpulan nilai kepuasan yang kompleks. Nilai 
sebuah produk ditetapkan oleh pembeli berdasarkan manfaat yang akan mereka 
terima dari produk tersebut. 
2. Promosi (Promotion) 
Definisi promosi menurut Laksana (2008:133) ialah suatu bentuk 
komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari informasi yang tepat yang 
bertujuan untuk merubah sikap dan tingkah laku pembeli yang tadinya tidak 
mengenal menjadi mengenal, sehingga menjadi pembeli dan tetap mengingat 




Menurut Tjiptono dalam Passawung (2014:11), promosi dapat diukur 
secara garis besar melalui: 
a. Tingkat kemenarikan iklan 
b. Publisitas pesaing 
3. Tarif/Harga Jasa (Price) 
Dalam buku Saladin (2007:95), ia menyatakan bahwa definisi harga ialah 
sejumlah uang sebagai alat tukar untuk memperoleh produk atau jasa. 
Sedangkan menurut Laksana (2008:105), pengertian harga merupakan jumlah 
uang yang diperlukan sebagai penukar berbagai kombinasi produk dan jasa. 
Menurut Zeithhalm dan Bitner dalam Hurriyati (2010:54), menyatakan 
bahwa ada tiga dasar untuk menetapkan harga yang biasa digunakan dalam 
menentukan harga, yaitu : 
a. Penetapan harga berdasarkan biaya (cost-based pricing). 
b. Penetapan harga berdasarkan persaingan (competition-based pricing). 
c. Penetapan harga berdasarkan permintaan (demand-based). 
4. Tempat / Lokasi Pelayanan (Place/Service pricing). 
Menurut Kotler dan Armstrong dalam  Passawung (2014:12) place 
adalah:  
”Place includes company activities that make product available to target 
consumers”. 
Tempat termasuk kegiatan-kegiatan perusahaan yang membuat produk 
tersedia bagi pelanggan sasaran. Tempat bukan berarti hanya lokasi perusahaan 
saja tapi juga termasuk di dalamnya adalah: saluran pemasaran, kumpulan dan 
pengaturan lokasi, persediaan serta transportasi. Dalam industri jasa, tempat 
terutama mengacu pada lokasi dan distribusi yang dapat memberikan 




diukur melakui seberapa strategis tempat tersebut, fasilitas yang bisa didapat 
oleh calon konsumen, serta kemudahan dalam mengakses lokasi tersebut. 
Keputusan-keputusan lokasi dan saluran penjualan meliputi pertimbangan 
mengenai cara penyampaian produk kepada pelanggan dan dimana produk 
harus ditempatkan.  
Menurut Saladin (2007:107), bahwa definisi saluran pemasaran ialah 
terdiri dari seperangkat lembaga yang melakukan semua kegiatan (fungsi) yang 
digunakan untuk menyalurkan produk dan jasa dan status pemiliknya dari 
produsen ke konsumen. 
Untuk produk industri manufaktur, place diartikan sebagai saluran 
distribusi. Sedangkan untuk produk industri jasa, place diartikan sebagai tempat 
pelayanan jasa. Lokasi pelayanan jasa yang digunakan dalam memasok jasa 
kepada pelanggannya yang dituju merupakan keputusan kunci. Keputusan 
mengenai lokasi pelayanan yang akan digunakan melibatkan pertimbangan 
bagaimana penyerahan jasa kepada pelanggan dan dimana itu akan 
berlangsung. Tempat juga penting sebagai lingkungan dimana dan bagaimana 
jasa akan diserahkan, sebagai bagian dari nilai dan manfaat dari jasa. 
5. Orang (People) 
Menurut Hurriyati (2010:62), bahwa definisi orang (people) dalam bauran 
pemasaran jasa ialah semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian 
jasa sehingga dapat mempengaruhi persepsi pembeli. Sedangkan Ratih dalam 
Passawung (2014:13) menyatakan people adalah : 
“Semua pelaku yang memainkan peranan dalam penyajian jasa ataupun produk 





Elemen-elemen dari “people” adalah pegawai perusahaan, konsumen 
dan konsumen lain dalam lingkungan jasa. Menurut Ratih dalam Passawung 
(2014:13), elemen people ini memiliki 2 aspek, yaitu:  
a. Service People   
Untuk organisasi jasa, service people biasanya memegang 
jabatan ganda, yaitu mengadakan jasa dan menjual jasa tersebut. 
Melalui pelayanan yang baik, cepat, ramah, teliti dan akurat dapat 
menciptakan kepuasan dan kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan 
yang akhirnya akan meningkatkan nama baik perusahaan.  
b. Customer  
Faktor lain yang mempengaruhi adalah hubungan yang ada 
diantara para pelanggan. Pelanggan dapat memberikan persepsi 
kepada pelanggan lain tentang kualitas jasa yang pernah didapatnya 
dari perusahaan. Keberhasilan dari perusahaan jasa berkaitan erat 
dengan seleksi, pelatihan, motivasi dan manajemen dari sumber daya 
manusia. 
Pentingnya sumber daya manusia dalam pemasaran jasa telah 
mengarah perhatian yang besar pada pemasaran internal. Pemasaran 
internal semakin diakui perusahaan jasa dalam menentukan 
suksesnya pemasaran ke pelanggan eksternal. 
6. Sarana Fisik (Physical Evidence) 
Menurut Zeithalm dan Bitner dalam Hurriyati (2010:63) menyatakan 
bahwa sarana fisik merupakan suatu hal yang secara nyata turut mempengaruhi 
keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk jasa yang 




lingkungan fisik, dalam hal ini bangunan fisik, peralatan, perlengkapan, logo, 
warna dan barang-barang lainnya yang disatukan dengan service yang diberikan 
seperti tiket, sampul, label dan lain sebagainya. 
Menurut Lovelock dalam Hurriyati (2010:63) menyatakan bahwa 
perusahaan melalui tenaga pemasarnya menggunakan tiga cara dalam 
mengelola bukti fisik yang strateginya yaitu sebagai berikut : 
a. An attention-creating medium, perusahaan jasa melakukan 
diferensiasi dengan pesaing dan membuat sarana fisik semenarik 
mungkin untuk menjaring pelanggan dari target pasarnya. 
b. As an message-creating medium, menggunakan simbol atau isyarat 
untuk mengkomunikasikan secara intensif kepada audiens mengenai 
kekhususan kualitas dari produk jasa. 
c. An effect-creating medium, baju seragam yang berwarna, bercorak, 
suara dan desain untuk menciptakan sesuatu yang lain dari produk 
jasa yang ditawarkan. 
7. Proses (Process) 
Menurut Zeithalm dan Bitner dalam Hurriyati (2010:64) menyatakan 
bahwa proses ialah semua prosedur aktual, mekanisme dan aliran aktivitas yang 
digunakan untuk menyampaikan jasa. Dalam bahasa Inggrisnya ialah : 
“The actual procedures, mechanism and flow of activities by wich the service is 
delivered the service delivery and operating system”. 
 
Elemen proses ini mempunyai arti suatu upaya perusahaan dalam 
menjalankan dan melaksanakan aktifitasnya untuk memenuhi kebutuhan dan 
keinginan konsumennya. Untuk perusahaan jasa, kerja sama antara pemasaran 




melayani segala kebutuhan dan keinginan konsumen. Jika dilihat dari sudut 
pandang konsumen, maka kualitas jasa diantaranya dilihat dari bagaimana jasa 
menghasilkan fungsinya. 
Proses dalam jasa merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran 
jasa seperti pelanggan jasa akan sering memasarkan sistem penyerahan jasa 
sebagai bagian dari jasa itu sendiri. Selain itu, keputusan dalam manajemen 
operasi adalah sangat penting untuk suksesnya pemasaran jasa. 
2.1.6 Analisis SWOT 
Menurut Rangkuti (2009:18), analisis SWOT adalah identifikasi dari 
berbagai faktor secara sistematis untuk merumuskan strategi perusahaan. 
Analisis ini didasarkan pada logika yang dapat memaksimalkan kekuatan 
(strength) dan peluang (opportunities), namun secara bersamaan dapat juga 
meminimalkan kelemahan (weakness) dan ancaman (threats). 
Menurut Utama dan Mahadewi (2012:150) Analisis SWOT atau TOWS 
adalah alat analisis yang umumnya digunakan untuk merumuskan strategi atas 
identifikasi berbagai faktor strategis berdasarkan intuisi (pemahaman dan 
pengetahuan) expert terhadap suatu objek.  
Dewi (2014:51) menganalisis bahwa, didasarkan pada logika dapat 
memaksimalkan kekuatan (strength) dan peluang (opportunities), namun secara 
bersamaan dapat meminimalkan kelemahan (weaknesse) dan ancaman 
(threats). Analisis SWOT mempertimbangkan faktor lingkungan internal berupa 
kekuatan dan kelemahan serta lingkungan eksternal berupa peluang dan 
ancaman yang dihadapi oleh perusahaan atau dianggap perusahaan. Analisis 
SWOT ini membandingkan antara faktor eksternal, yang berupa peluang dan 




sehingga dari hasil analisisnya dapat diambil suatu keputusan strategis bagi 
perusahaan atau dianggap perusahaan. 
Tripomo dan Udan (2005:118) mendefinisikan analisis SWOT adalah 
penilaian/assessment  terhadap identifikasi situasi untuk menemukan apakah 
suatu kondisi dikatakan sebagai kekuatan, kelemahan, peluang, atau ancaman 
yang dapat di uraikan sebagai berikut: 
a. Kekuatan (strenght) adalah situasi internal organisasi yang berupa 
kompetesi atau kapabilitas atau sumberdaya yang dimiliki organisasi yang 
dapat digunakan untuk menangani peluang dan ancaman. 
b. Kelemahan (weakness) adalah situasi internal organisasi yang berupa 
kompetensi atau kapabilitas atau sumberdaya yang dimiliki organisasi 
yang dapat digunakan untuk menangani kesempatan dan ancaman. 
c. Peluang (opportunity) adalah situasi eksternal organisasi yang berpotensi 
menguntungkan. Organisasi-organisasi yang berada dalam suatu industri 
yang sama secara umum akan merasa diuntungkan bila dihadapkan pada 
kondisi eksternal tersebut. 
d. Ancaman (threat) adalah situasi eksternal organisasi yang berpotensi 
menimbulkan kesulitan. Organisasi-organisasi yang berada dalam satu 
industri yang sama secara umum akan merasa dirugikan atau dipersulit 
atau terancam bila di hadapkan pada kondisi eksternal tersebut. 
Menurut David dalam Afrillita T. (2013:60), untuk menganalisis penentuan 
strategi menjadi jelas, ada sembilan macam matriks yang dapat digunakan yakni 
sebagai berikut : 
a. Matriks Eksternal Factor Evaluation (EFE) 




c. Matriks Competitive Profile (CP) 
d. Matriks SWOT 
e. Matriks Strategic Position and Action Evalution (SPACE) 
f. Matriks Internal-Exsternal (IE) 
g. Matriks Boston Consulting Group (BCG) 
h. Matriks Grand Strategy 





2.1.6.1 Matriks Faktor Strategi Internal 
Faktor strategi internal menurut Hunger dan Wheelen dalam Dewi 
(2014:52) ialah isu-isu lingkungan strategis untuk mengetahui lingkungan di 
dalam perusahaan, dan sejauh mana kekuatan maupun kelemahan yang dimiliki 
perusahaan dalam menentukan kondisi yang akan datang untuk meraih peluang 
dan menghindari ancaman yang ada. Faktor strategi internal yang mencakup 
faktor distribusi, faktor produk, faktor harga, faktor perencanaan. 
Setelah faktor strategi internal diidentifikasi, maka perlu dilakukan analisis 
dengan matriks IFAS (Internal Factors Analysis Summary), dengan tahapan 
sebagai berikut (Utama dan Mahadewi, 2012:151) : 
a. Buatlah daftar faktor-faktor internal, yaitu kekuatan (strength) dan 
kelemahan (weaknesses). 
b. Beri bobot masing-masing faktor tersebut dengan skala mulai dari 1,0 
(sangat penting) sampai 0,0 (tidak penting),berdasarkan pengaruh faktor- 
faktor tersebut terhadap posisi strategis pengembangan (semua bobot 
tersebut jumlahnya tidak boleh melebihi skor total 1,00). 
c. Memberikan peringkat (rating) antara 1 sampai 4 bagi masing-masing 
faktor kekuatan dan kelemahan, yang memiliki 1 (sangat lemah), 2 (tidak 
begitu lemah), 3 (cukup kuat), 4 (sangat kuat). Jadi, nilai (rating) mengacu 
pada kondisi perusahaan atau objek. 
d. Kalikan antara bobot dan rating dari masing-masing faktor untuk 
menentukan nilai skornya.  
e. Jumlahkan semua skor untuk mendapatkan skor total bagi objek yang 




perusahaan atau objek adalah lemah, sedangkan nilai yang berada diatas 
2,5 menunjukkan posisi internal yang kuat. 
Menurut Putong dalam Dewi (2014:53) bahwa cara menentukan bobot 
setiap indikator dari faktor-faktor internal maupun eksternal yaitu dengan 
menggunakan Skala prioritas mulai dari 4 (sangat penting) sampai dengan 1 
(tidak penting) pada variable bersifat positif. Sedangkan pada variabel bersifat 
negatif diberi nilai sebaliknya. Kemudian kalikan nilai skala prioritas (SP) dengan 
konstanta (K). Penentuan nilai konstanta didasarkan pada nilai tertinggi yaitu 4 
dengan asumsi bahwa semua indikator dianggap baik. Masing-masing nilai SP x 
K dibagi dengan total nilai SP x K untuk memperoleh nilai bobot. 
Tabel 2.1 
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2.1.6.2 Matriks Faktor Strategi Eksternal 
Faktor strategi eksternal menurut Hunger dan Wheelen dalam Dewi, 
(2014:56), adalah isu-isu lingkungan strategis yang dianggap memiliki 
probabilitas tinggi untuk mempengaruhi perusahaan, faktor strategi eksternal 
terdiri atas: Faktor demografi, hukum dan politik, ekonomi, sosiokultural. 
Jika faktor-faktor eksternal yang berupa peluang dan ancaman telah 
diidentifikasi, maka dilanjutkan dengan analisis faktor-faktor startegis eksternal 
dengan tahapan di bawah ini (Utama dan Mahadewi, 2012:152) : 
a. Buatlah daftar faktor-faktor eksternal yaitu peluang dan ancaman. 
b. Beri bobot masing-masing faktor tersebut dengan skala mulai dari 1,0 
(sangat penting) sampai 0,0 (tidak penting),berdasarkan pengaruh faktor- 
faktor tersebut terhadap posisi strategis pengembangan (semua bobot 




c. Memberikan peringkat (rating) antara 1 sampai 4 bagi masing-masing 
faktor peluang dan ancaman, yang memiliki nilai 1 (sangat terancam), 2 
(tidak begitu terancam), 3 (cukup berpeluang), 4 (sangat berpeluang). 
d. Kalikan antara bobot dan rating dari masing-masing faktor untuk 
menentukan nilai skornya. 
e. Jumlahkan semua skor untuk mendapatkan skor total bagi objek yang 
dinilai. Jika nilainya dibawah 2,5 menandakan bahwa secara eksternal 
perusahaan atau objek terancam, sedangkan nilai yang berada diatas 2,5 
menunjukkan posisi eksternal yang berpeluang besar. 
Tabel 2.3 
Faktor-Faktor Eksternal 






    
Ancaman : 
    
Total 
    
 
 Penelitian menunjukkan bahwa kinerja perusahaan dapat ditentukan oleh 
kombinasi faktor internal dan eksternal. Kedua faktor tersebut harus 
dipertimbangkan dalam analisis SWOT. SWOT adalah singkatan dari lingkungan 
Internal Strengths dan Weakness serta lingkungan eksternal Opportunities dan 
Threats yang dihadapi dunia bisnis. Analisis SWOT membandingkan antara 
faktor eksternal Peluang (opportunities) dan Ancaman (threats) dengan faktor 









3. Mendukung Strategi    1. Mendukung Strategi 




4. Mendukung Strategi   2. Mendukung Strategi 




Sumber : Analisis SWOT Teknik Membedah Kasus Bisnis, Fredy Rangkuti (2009;19) 
Kuadran 1 : Ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan 
tersebut memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang 
yang ada. Strategi yang harus diterapkan dalam kondisi ini adalah mendukung 
kebijakan pertumbuhan yang agresif (Growth oriented strategy). 
Kuadran 2 : Meskipun menghadapi berbagai ancaman, perusahaan ini masih 
memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus diterapkan adalah 
menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan peluang jangka panjang dengan 
cara strategi diversifikasi (produk/jasa). 
Kuadran 3 : Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi di 
lain pihak, ia menghadapi beberapa kendala/kelemahan internal. Kondisi bisnis 
pada kuadran 3 ini mirip dengan Question Mark pada BCG matrik. Fokus strategi 
perusahaan ini adalah meminimalkan masalah-masalah internal perusahaan 








Kuadran 4 : Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan, 
perusahaan tersebut menghadapi berbagai ancaman dan kelemahan internal. 
2.1.6.3 Matriks SWOT 
Menurut Rahmat (2012:37), salah satu metode atau alat analisis yang 
digunakan untuk menyusun deskripsi tentang faktor-faktor strategi perusahan 
adalah SWOT Matrix. Matriks ini dinilai mampu menggambarkan secara jelas 
bagaimana peluang dan ancaman eksternal yang dihadapi oleh perusahaan 
harus disesuaikan dengan kekuatan dan kelemahan yang dimilikinya. Matriks ini 
dapat menghasilkan empat kemungkinan alternatif strategi. 
Setelah mengumpulkan semua informasi yang berpengaruh terhadap 
kelangsungan perusahaan, tahap selanjutnya adalah memanfaatkan semua 
informasi tersebut dalam model-model kuantitatif perumusan strategi. Salah satu 
modal yang dipakai untuk menyusun faktor-faktor strategi perusahaan adalah 
Matriks SWOT (Rangkuti, 2008:31). 
Tabel 2.4 
Matriks SWOT 
                      IFAS 
       EFAS 
Strenghts (S) 
Tentukan 5-10 Faktor-
faktor Kekuatan Internal 
Weaknesses (W) 
Tentukan 5-10 Faktor-
faktor Kelemahan Internal 
Opportunities (O) 
Tentukan 5-10 Faktor-
faktor Peluang Eksternal 
Strategi SO 













faktor Ancaman Eksternal 
Strategi ST 
Ciptakan strategi yang 
menggunakan kekuatan 
untuk mengatasi ancaman  
 
Strategi WT 
Ciptakan strategi yang 
meminimalkan kelemahan 
dan menghindari ancaman  
 





1. EFAS = External Strategic Factor Analysis 
2. IFAS = Internal Strategic Factor Analysis 
3. Strategi SO 
Memanfaatkan seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan peluang 
sebesar-besarnya. 
4. Strategi ST 
Menggunakan kekuatan yang dimiliki perusahaan untuk mengatasi ancaman. 
 
5. Strategi WO 
Strategi ini diterapkan berdasarkan pemanfaatan peluang yang ada dengan cara 
meminimalkan kelemahan yang ada. 
 
6. Strategi WT 
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensif dan berusaha 
meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari ancaman. 
 
2.2 Tinjauan Empirik 
Tabel 2.5 
Tinjauan Empirik 
Penulis Judul Penelitian Hasil Penelitian 
Reny  Maulidia 
Rahmat  (2012) 
 
 
Analisis  Strategi 
Pemasaran  Pada 
PT. Koko Jaya Prima  
Makassar  
 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa  
PT. Koko Jaya Prima Makassar 
dapat mengambil alternatif strategi 
ST, WT, SO, dan WO dengan 








Kasus di Grand 
Clarion Hotel & 
Convention) 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
Grand Clarion Hotel & Convention 
dengan menggunakan diagram 
cartesius terletak pada sel I, dengan 
menggunakan matrik internal 
eksternal juga berada dalam sel I, 
dan dengan menggunakan matriks 
SWOT dapat mengambil alternatif 
SO, WO, ST, dan WT 







2.3 Kerangka Pemikiran 
Berdasarkan landasan teori yang telah dijelaskan secara rinci, penelitian 
ini ditujukan untuk menganalisis strategi pemasaran yang diterapkan oleh        
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Makassar dalam 
meningkatkan nasabah dalam mengambil Kredit KPR Bersubsidi (FLPP) dengan 
menggunakan analisis SWOT. Di mana analisis tersebut mengidentifikasi 
berbagai faktor internal yang berupa kekuatan dan kelemahan serta faktor 
eksternal yaitu peluang dan ancaman. Dan dari hasil identifikasi beberapa faktor 
internal dan eksternal tersebut yang selanjutnya akan dihasilkan alternatif 
strategi. Dan matrik SWOT menggambarkan alternatif strategi yang dapat 
dilakukan berdasarkan hasil analisis SWOT dan kemudian akan menghasilkan 
strategi yang paling tepat dan sesuai dengan kebutuhan pelanggan pada saat ini. 
Dan secara sistematik, kerangka pikir dalam penelitian ini dapat 
















PT. BANK TABUNGAN NEGARA (PERSERO) TBK. 
KANTOR CABANG MAKASSAR 
STRATEGI PEMASARAN 
ANALISIS SWOT 






2.4 Hipotesis  
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah 
penelitian (Sugiyono,2010). Dengan mengacu pada rumusan masalah, landasan 
teori, dan kerangka pemikiran tersebut, maka hipotesis yang diajukan penelitian 
ini adalah sebagai berikut : 
“Diduga strategi growth yang diterapkan pada PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar sudah tepat dalam mendukung 









3.1 Rancangan Penelitian 
Penelitian dengan judul “Analisis Strategi Pemasaran Kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP) pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar”. Penelitian ini termasuk dalam penelitian kualitatif. Di mana deskriptif 
kualitatif merupakan jenis penelitian yang cenderung menggunakan analisis. 
Penelitian deskriptif kualitatif mendeskripsikan data apa adanya dan menjelaskan 
data atau kejadian dengan kalimat-kalimat penjelasan secara kualitatif. Tujuan 
dari penelitian deskriptif kualitatif searah dengan rumusan masalah serta 
identifikasi masalah. Hal ini disebabkan tujuan dari penelitian ini akan menjawab 
pertanyaan yang sebelumnya dikemukakan oleh rumusan masalah serta 
identifikasi masalah. Dan dalam rancangan penelitian ini meliputi pengumpulan 
data, menganalisis data, menginterprestasi data, dan diakhiri dengan sebuah 
kesimpulan yang mengacu pada penganalisisan data tersebut.  
 
3.2 Tempat Dan Waktu Penelitian 
 Berdasarkan dari judul yang peneliti angkat pada penelitian ini, maka 
lokasi penelitian ini dilakukan di Bank BTN Kantor Cabang Makassar Jalan 
Kajaolalido No. 4 Makassar. Dengan jangka waktu yang digunakan dalam 




3.3 Jenis Dan Sumber Data 
3.3.1 Jenis Data 
 Untuk mendapatkan data yang diperlukan dalam penulisan skripsi ini 
maka penulis menggunakan jenis data kualitatif. Data kualitatif, yaitu data yang 
diperoleh dalam bentuk informasi lisan dan tulisan. Data yang digunakan berasal 
dari buku, artikel jurnal, dan internet, serta berasal dari hasil wawancara dengan 
pimpinan perusahaan dan karyawan dalam perusahaan. Kemudian ditambah 
informasi-informasi yang diperoleh dari pihak lain yang berkaitan dengan 
masalah yang diteliti serta dari beberapa referensi yang dapat mendukung 
terselesaikannya tulisan ini. 
3.3.2 Sumber Data 
 Adapun sumber data yang digunakan penulis dalam penelitian ini sebagai 
berikut: 
a. Data primer, adalah data yang diperoleh secara langsung dari 
perusahaan berupa hasil pengamatan setempat dan perolehan dokumen 
perusahaan serta wawancara langsung pada pimpinan perusahaan 
maupun karyawan yang bersangkutan. 
b. Data sekunder, adalah data yang diperoleh dengan mengumpulkan 
dokumen-dokumen serta literatur-literatur yang erat hubungannya dengan 









3.4 Teknik Pengumpulan Data 
 Dalam penyusunan skripsi ini, teknik pengumpulan data yang penulis 
gunakan yaitu : 
1. Penelitian Lapangan (Field Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan pada perusahaan bersangkutan untuk 
memperoleh data yang berhubungan dengan penulisan dengan cara : 
a. Observasi, yaitu suatu penelitian yang dilakukan penulis dengan 
mengadakan pengamatan langsung pada Bank BTN Kantor Cabang 
Makassar dalam proses kegiatan pengumpulan data 
b. Interview, yaitu penelitian dengan mengadakan wawancara secara 
langsung dengan pimpinan perusahaan dan sejumlah karyawan yang 
berhubungan dengan penelitian untuk mencari kekuatan, kelemahan, 
peluang dan ancaman PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk 
Kantor Cabang Makassar. 
2. Penelitian Kepustakaan (Library Research) 
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan membaca buku literatur-literatur, 
mengumpulkan dokumen, arsip, maupun catatan penting organisasi yang 
ada hubungannya dengan permasalahan penulisan skripsi ini dan 
selanjutnya diolah kembali. 
 
3.5 Metode Analisis Data 
 Proses penyusunan perencanaan strategis melalui tiga tahap analisis, 
yaitu : 
1. Tahap pengumpulan data  




3. Tahap pengambilan keputusan 
Tahap pengumpulan data adalah tahap yang pada dasarnya tidak hanya 
sekedar kegiatan pengumpulan data tetapi juga merupakan suatu kegiatan 
pengklasifikasian dan pra analisis dimana tahap ini dikumpulkan berbagai 
informasi yang dibutuhkan melalui wawancara langsung.  
Tahap analisis adalah setelah mengumpulkan semua informasi yang 
berpengaruh terhadap kelangsungan perusahaan, tahap selanjutnya adalah 
memanfaatkan semua informasi tersebut dalam model-model kualitatif 
perumusan strategi, yaitu Matrik TOWS atau Matrik SWOT dan Matrik Internal 
Eksternal kemudian dari hasil yang ada maka ditentukan pengambilan keputusan 
yang tepat. 
Tabel 3.1 






Konstanta (K) SP x K Bobot 
KEKUATAN dan 
KELEMAHAN 
    
1.     
2.     
3. dst….     
                               TOTAL SP X K 
PELUANG dan 
ANCAMAN 
    
1.     
2.     
3. dst….     




Cara menentukan bobot setiap indikator dari faktor-faktor internal maupun 
eksternal yaitu dengan menggunakan skala prioritas mulai dari 4 (sangat 
penting), 3 (penting), 2 (cukup penting), dan 1 (tidak penting) pada variabel 
bersifat positif. Sedangkan pada variabel bersifat negatif diberi nilai sebaliknya 
yaitu 1 (sangat penting), 2 (penting), 3 (cukup penting), dan 4 (tidak penting). 
Kemudian kalikan nilai skala prioritas (SP) dengan konstanta (K). Penentuan nilai 
konstanta didasarkan pada nilai tertinggi yaitu 4 dengan asumsi bahwa semua 
indikator dianggap baik. Masing-masing nilai SP x K dibagi dengan total nilai SP 
x K untuk memperoleh nilai bobot. 
 
Tabel 3.2 
Perhitungan Analisis SWOT 
Faktor Strategi Bobot Rating Nilai 
Internal : 
 Strenght (S) 






W2 (1-4)  
 
S1 X S2 = S3 
W1 X W2 = W3 












O1 X O2 = O3 
T1 X T2 = T3 
Total 1   
Keterangan : 
a. Bobot dari internal dan eksternal antara 0,0 sampai dengan 1,0 
b. Rating dari internal dan eksternal antara 1 sampai 4 





Diagram Matriks SWOT 
 
Rekomendasi : 
Kuadran I : Ini merupakan situasi yang sangat menguntungkan. Perusahaan 
tersebut memiliki peluang dan kekuatan sehingga dapat memanfaatkan peluang 
yang ada. Strategi yang harus diterapkan dalam kondisi ini adalah mendukung 
kebijakan pertumbuhan yang agresif (Growth oriented strategy). 
Kuadran II : Meskipun menghadapkan berbagai ancaman, perusahaan ini masih 
memiliki kekuatan dari segi internal. Strategi yang harus diterapkan adalah 
menggunakan kekuatan untuk memanfaatkan peluang jangka panjang dengan 
cara strategi diversifikasi (produk/jasa). 
Kuadran III : Perusahaan menghadapi peluang pasar yang sangat besar, tetapi 
di lain pihak, ia menghadapi beberapa kendala/kelemahan internal. Fokus 
strategi perusahaan ini adalah meminimalkan masalah-masalah internal 





Kuadran IV : Ini merupakan situasi yang sangat tidak menguntungkan 
perusahaan, yang di mana perusahaan tersebut mengalami berbagai ancaman 
dan kelemahan internal. Harus segera mencari Strategi Bertahan (Defence 
Strategy). 
 
3.6 Definisi Operasional 
Untuk menghindari kesalahan konsep atau istilah yang digunakan dalam 
penelitian ini, maka perlu diberikan batasan tentang variabel yang diamati, yaitu : 
Tabel 3.3  
Definisi Operasional  
Variabel Penjelasan 
Strategi Strategi adalah pendekatan secara keseluruhan yang 
berkaitan dengan pelaksanaan gagasan, perencanaan, 
dan eksekusi sebuah aktivitas dalam kurun waktu tertentu. 
Pemasaran Pemasaran adalah proses penyusunan komunikasi 
terpadu yang bertujuan untuk memberikan informasi 
mengenai barang atau jasa dalam kaitannya dengan 
memuaskan kebutuhan dan keinginan konsumen. 
Strategi Pemasaran Strategi pemasaran adalah rencana yang menyeluruh, 
terpadu dan menyatu di bidang pemasaran yang 
memberikan paduan tentang kegiatan yang dijalankan 




Analisis SWOT Analisis SWOT adalah identifikasi berbagai faktor secara 
sistematis untuk merumuskan strategi perusahaan. 
Analisis ini didasarkan pada logika yang dapat 
memaksimalkan kekuatan dan peluang namun secara 










GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN 
 
4.1 Sejarah Singkat PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Dengan maksud mendidik masyarakat agar gemar menabung, 
Pemerintah Hindia Belanda melalui Koninklijk Besluit No. 27 tanggal 16 Oktober 
1897 mendirikan POSTSPAARBANK, yang kemudian terus hidup dan 
berkembang serta tercatat hingga tahun 1939 telah memiliki 4 (empat) cabang 
yaitu Jakarta, Medan, Surabaya, dan Makasar. Pada tahun 1940 kegiatannya 
terganggu, sebagai akibat penyerbuan Jerman atas Netherland yang 
mengakibatkan penarikan tabungan besar-besaran dalam waktu yang relatif 
singkat (rush). Namun demikian keadaan keuangan postspaarbank pulih kambali 
pada tahun 1941. 
Tahun 1942 Hindia Belanda menyerah tanpa syarat kepada pemerintah 
Jepang. Jepang membekukan kegiatan Postspaarbank dan mendirikan Tyokin 
Kyoku sebuah bank yang bertujuan untuk menarik dana dari masyarakat melalui 
tabungan. Usaha pemerintah Jepang ini tidak sukses karena dilakukan dengan 
paksaan. Tyokin Kyoku hanya mendirikan satu cabang yaitu cabang Yogyakarta. 
Proklamasi kemerdekaan RI 17 Agustus 1945 telah memberikan inspirasi 
kepada Bapak Darmosoetanto untuk memprakarsai pengambilalihan Tyokin 
Kyoku dari pemerintah Jepang ke pemerintah RI. Dan terjadilah penggantian 
nama menjadi Kantor Tabungan Pos. Bapak Darmosoetanto ditetapkan oleh 
pemerintah RI menjadi direktur yang pertama. Tugas pertama Kantor Tabungan 




Indonesia (ORI). Tetapi kegiatan Kantor Tabungan Pos tidak berumur panjang, 
karena agresi Belanda (Desember 1946) mengakibatkan didudukinya semua 
kantor termasuk kantor Cabang dari Kantor Tabungan Pos hingga tahun 1949. 
Saat Kantor Tabungan Pos dibuka kembali (1949), nama Kantor Tabungan Pos 
diganti menjadi Bank Tabungan RI. Sejak kelahirannya dan sampai berubah 
nama Bank Tabungan Pos RI, lembaga ini bernaung di bawah Kementrian 
Perhubungan. Banyak kejadian bernilai sejarah sejak tahun 1950 tetapi yang 
paling subtantif bagi sejarah BTN adalah dikeluarkannya UU Darurat No. 9 tahun 
1950 tanggal 9 Februari 1950 yang mengubah nama “POSTSPAABANK IN 
INDONESIA”. Berdasarkan staatsblat No. 295 tahun 1941 menjadi Bank 
Tabungan Pos dan memindahkan induk kementrian dari Kementrian 
Perhubungan ke Kementrian Keuangan di bawah Mentri Urusan Bank Sentral. 
Walaupun dengan UU Darurat tersebut masih bernama Bank Tabungan Pos, 
tetapi tanggal 09 Februari 1950 ditetapkan sebagai hari dan tanggal lahir Bank 
Tabungan Negara. Nama Bank Tabungan Pos menurut UU Darurat tersebut 
dikukuhkan dengan UU No. 36 Tahun 1953 Tanggal 18 Desember 1953. 
perubahan nama dari nama Bank Tabungan Pos menjadi Bank Tabungan 
Negara didasarkan pada PERPU No. 4 Tahun 1963 tanggal 22 Juni 1963 yang 
kemudian dikuatkan dengan UU No. 2 tahun 1964 Tanggal 25 Mei 1964. 
Pengesahan status Bank Tabungan Negara sebagai bank milik negara 
ditetapkan dengan UU No. 20 tahun 1968 tanggal 19 Desember 1968 yang 
sebelumnya (sejak tahun 1964) Bank Tabungan Negara menjadi BNI unit V. Jika 
tugas utama saat pendirian POSTSPAABANK (1897) sampai dengan Bank 
Tabungan Negara (1968) adalah bergerak dalam penghimpunan dana 




ditambah tugasnya yaitu memberikan pelayanan KPR dan untuk pertama kalinya 
penyaluran KPR tejadi pada tanggal 10 Desember 1976, karena itulah tanggal 10 
Desember diperingati sebagai hari KPR di BTN.  
Bentuk hukum Bank Tabungan Negara mengalami perubahan lagi pada 
tahun 1992, yaitu dikeluarkanya PP No. 24 tahun 1992 tanggal 19 April 1992 
yang merupakan pelaksaan dari UU No. 7 tahun 1992 bentuk hukum Bank 
Tabungan Negara berubah menjadi Perusahaan Perseroan. Sejak itu nama Bank 
Tabungan Negara menjadi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) dengan call 
name Bank BTN. Berdasarkan kajian konsultan independent, Price Waterhouse 
Coopers, Pemerintah melalui Mentri BUMN dalam surat No. S-544/MMBU/2002 
tanggal 21 Agustus 2002 memutuskan Bank BTN sebagai bank umum dengan 
fokus bisnis pembiayaan perumahan tanpa subsidi. Pada tahun 2009, Bank BTN 
sebagai pelopor sekuritisasi KPR melalui Kontrak Investasi Kolektif Efek Beragun 
Aset (KIKEBA) pertama di Indonesia. Dan pada tahun yang sama, Bank BTN 
melakukan Penawaran Umum Saham Perdana (IPO) dan listing di Bursa Efek 
Indonesia. Kemudian, Bank BTN melakukan right issue di tahun 2012. 
 
4.2 Visi dan Misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. mempunyai visi dan misi 
perusahaan sebagai berikut : 
 Visi Bank BTN 
Menjadi bank yang terkemuka dalam pembiayaan perumahan. 




1. Memberikan pelayanan yang unggul dalam pembiayaan 
perumahan dan industri terkait, pembiayaan konsumsi serta 
usaha kecil dan menengah. 
2. Meningkatkan keunggulan kompetitif melalui inovasi 
pengembangan produk, jasa, dan jaringan strategis berbasis 
teknologi terkini. 
3. Menyiapkan dan mengembangkan Human Capital yang 
berkualitas, profesional, dan memiliki integritas tinggi. 
4. Melaksanakan manajemen perbankan yang sesuai dengan prinsip 
kehati-hatian dan good corporate governance untuk 
meningkatkan shareholder value. 
5. Mempedulikan kepentingan masyarakat dan lingkungannya. 
 
4.3 Logo PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
 
Gambar 4.1 
Logo PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
          
       Sumber : Google 
 
Logo  PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. mengambil pola Segi 
Enam. Pola ini mengambil bentuk Sarang Lebah, yang menyiratkan adanya 
kegiatan menabung pada masyarakat, sebagaimana halnya lebah yang selalu 
menyimpan madu perolehannya. Dengan lambang ini, PT. Bank BTN (Persero), 




masyarakat berbentuk tabungan. Pola ini juga menyiratkan "Atap Rumah" yang 
menjadi citra dan misi utama PT. Bank BTN (Persero), Tbk, bentuk logo dengan 
huruf kecil melambangkan sikap ramah dan rendah hati. Ramah terhadap semua 
segmen bisnis yang dimasuki, menunjukkan keinginan yang besar untuk 
melayani dengan rendah hati.  
Warna huruf biru tua, biru melambangkan rasa nyaman, tenang, 
menyejukkan, warna ini umumnya dipakai oleh institusi di bidang jasa. Warisan 
luhur, stabilitas (command, memimpin) dan serius (respect) serta tahan uji 
(reliable). Dasar pondasi yang kuat, berhubungan dengan kesetiaan, hal yang 
dapat dipercaya, kehormatan yang tinggi (trust, integrity). Simbol dari spesialis 
(professionalism) bentuk gelombang emas cair sebagai simbol dari kekayaan 
finansial di Asia. Lengkungan emas sebagai metamorfosa dari sifat agile, 
progresif, pandangan ke depan (excellence), fleksibilitas serta ketangguhan atas 
segala kemungkinan yang akan datang. Warna kuning emas (kuning ke arah 
orange) merupakan warna logam mulia (emas) menunjukkan keagungan, 
kemuliaan, kemakmuran, kekayaan. Menjadikan kita merasa tajam perhatiannya 
(warna yang menarik perhatian orang), aktif, kreatif dan meriah, warna spiritual 
dan melambangkan hal yang luar biasa. Warna ini juga ramah, menyenangkan 
dan nyaman. Warna ini diterima sebagai warna riang, membuat perasaan anda 
bahwa masa depan lebih baik, cemerlang dan menyala-nyala. 
 
4.4 Struktur Organisasi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor 
Cabang Makassar 
Perusahaan Struktur organisasi PT. Bank Tabungan Negara (Persero), 




organisasi PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar terbagi atas beberapa bagian. Seperti yang 
terlampir di bawah ini : 
Gambar 4.2  




4.5 Uraian Tugas dan Tanggung Jawab 
Pembagian uraian tugas dan tanggung jawab pada PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar adalah sebagai berikut : 
1. Kepala Cabang 
Kepala cabang bertanggung jawab penuh terhadap pelaksanaan tugas-
tugas yang di berikan oleh direksi dan memberikan instruksi-instruksi 
kepada bawahan sesuai dengan tujuan yang telah di tetapkan: 
a) Memimpin kantor cabang di tempat kedudukannya dan bertindak 
atas nama direksi di dalam dan di luar pengadilan dalam 
hubungannya dengan pihak lain atau pihak ketiga di wilayah 
kerjanya sehubungan dengan usaha bank berdasarkan surat 
kuasa khususnya dari direksi. 
b) Pendayagunaan tenaga kerja dan peralatan yang meningkatkan 
kemauan kerja, dan pengetahuan serta hubungan kerja sama 
yang baik antara pegawai untuk mencapai hasil yang maksimal. 
c) Bertanggung jawab atas kebenaran penyusutan laporan secara 
berkala maupun insidentil dan laporan lainnya sehubungan 
dengan fungsi kantor cabang. 
d) Koordinasi dan pengawasan terhadap tugas-tugas yang di berikan 
kepada bawahan dengan mengadakan evaluasi terhadap tugas-
tugas tersebut. 
2. Wakil Kepala Cabang 
Tugasnya adalah : 
a) Mewakili kepala cabang apabila berhalangan. 




laksanakan oleh seksi sesuai bidang wewenang agar dapat di 
selesaikan dengan benar dan tepat waktu. 
c) Pengawasan dan pembinaan para pegawai di lingkungan agar 
dapat di capai prestasi kerja, dedikasi dan integrasi yang tinggi. 
d) Koordinasi dan bertanggung jawab atas pelaksanaan tugas-tugas 
yang menjadi tanggung jawab seksi-seksi sesuai dengan bidang 
wewenang dan tanggung jawabnya dalam struktur organisasi. 
3. Deputi Branch Manager Supporting 
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Memastikan terselenggaranya fungsi Operasional di Kantor 
Cabang.  
b) Memastikan terselenggaranya fungsi Accounting & Control di 
Kantor Cabang.  
c) Memastikan terselenggaranya fungsi Collection & Workout di 
Kantor Cabang.  
d) Membina hubungan baik dengan pihak internal dan eksternal yang 
terkait dengan operasional dan bisnis bank.  
4. Deputi Branch Manager Consumer 
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Melakukan koordinasi pencapaian target dana dan kredit 
konsumer termasuk evaluasi secara periodik.  
b) Pembuatan laporan hasil pencapaian target dana dan kredit 
konsumer.  




d) Mencari dan memberikan masukan serta informasi yang 
mendukung aktivitas pekerjaannya. 
5. Deputi Branch Manager Commercial 
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Membuat usulan rencana kerja serta anggaran bidang kerjanya.  
b) Melakukan koordinasi pencapaian target dana dan kredit 
komersial termasuk evaluasi secara periodik.  
c) Membuat usulan kebutuhan sarana dan prasarana dalam rangka 
mendukung aktivitas di bidang kerjanya sesuai dengan ketentuan 
yang berlaku.  
d) Membina hubungan baik dengan pihak internal dan eksternal yang 
terkait dengan operasional dan bisnis bank.  
6. Mortgage & Consumer Lending Unit  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah:  
a) Pencapaian target marketing dan realisasi kredit konsumer 
(mortgage and consumer lending).  
b) Pembuatan laporan hasil pencapaian target kredit konsumer.  
c) Melakukan koordinasi pelaksanaan proses bisnis kredit konsumer 
di Kantor Cabang yang efektif sesuai dengan ketentuan yang 
berlaku.  
d) Membuat usulan kebutuhan sarana dan prasarana dalam rangka 
mendukung aktivitas di bidang kerjanya sesuai dengan ketentuan 






7. Accounting Control Unit  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Memastikan keakurasian dan ketepatan laporan keuangan kantor 
cabang dan kancapem.  
b) Bertanggung jawab atas pencetakan laporan keuangan kantor 
cabang. 
c) Bertanggung jawab atas pelaksanaan kontrol dan laporan 
penyelesaian pengaduan nasabah.  
d) Membina hubungan baik dengan pihak internal dan eksternal yang 
terkait dengan operasional dan bisnis bank. 
8. Branch Collection and Workout  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Menetapkan rencana strategi serta kebijakan pembinaan, 
penyelamatan serta penyelesaian kredit/pembiayaan. 
b) Melakukan supervisi terhadap bawahannya.  
c) Melakukan supervisi atas proses pembinaan debitur melalui 
aktifitas call collection di kantor Cabang. 
d) Membuat usulan rencana kerja serta anggaran bidang kerjanya 
sesuai ketentuan yang berlaku.  
9. Consumer Loan Marketing  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Bertanggung jawab atas usulan rencana pencapaian target kredit 
konsumer.  
b) Bertanggung jawab atas pelaksanaan program pemasaran dan 




c) Bertanggung jawab atas tercapainya target kredit konsumer.  
d) Membina hubungan baik dengan pihak internal dan eksternal yang 
terkait dengan operasional dan bisnis bank.  
10. Relationship Marketing  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Membuat usulan rencana kerja serta anggaran bidang kerjanya 
sesuai ketentuan yang berlaku.  
b) Bertanggung jawab atas tercapainya target kredit komersial.  
c) Bertanggung jawab meningkatkan hubungan bisnis yang saling 
menguntungkan dengan nasabah.  
d) Menciptakan iklim kerja yang kondusif.  
11. Consumer Loan Service  
Adapun tugas dan wewenang dari jabatan ini adalah :  
a) Bertanggung jawab atas pelayanan kredit konsumer.  
b) Bertanggung jawab atas kelengkapan data permohonan kredit 
konsumer.  
c) Bertanggung jawab atas pelaksanaan Quality Service Level.  
 
4.6 Gambaran Umum Produk Kredit KPR Bersubsidi (FLPP)  
 
Kredit KPR Bersubsidi adalah kredit perumahan yg difokuskan dan 
ditujukan untuk Masyarakat Berpenghasilan Rendah (MBR) dengan penghasilan 
maksimal 4 juta perbulan, maksimal jangka waktu 20 tahun dengan suku bunga 
5% pertahun. Sistem perhitungan bunga dengan menggunakan system anuitas 




Kredit KPR Bersubsidi terdiri atas: a) Kredit KPR Sejahtera Tapak, dan b) Kredit 
KPR Sejahtera Susun. 
Beberapa keterangan tentang kredit KPR Bersubsidi (FLPP) yang sesuai 
dengan PERMENPERA No. 13 & 14 Tahun 2012, yaitu : 
a. Maksimal penghasilan bagi calon nasabah : 
 Rp. 3.500.000 (Tapak) 
 Rp. 5.500.000 (Susun) 
 Belum punya rumah 
 Memiliki NPWP 
 Memiliki SPT PPh atau Surat Ket. Penghasilan yang  tidak melebihi 
ketentuan  
b. Suku bunga sebesar 7,25% Anuitas Tahunan Tetap selama masa kredit. 
c. Maksimal harga jual rumah menurut peraturan baru yang telah ditentukan 
oleh PERMENPERA : 
 Untuk rumah tapak berdasarkan wilayah, yaitu : 
a. Wilayah I : Rp. 127.000.000,-  sampai Rp. 132.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Kalimantan Barat, Kalimantan Tengah, 
Kalimantan Selatan, dan Kalimantan Timur). 
b. Wilayah II : Rp. 118.000.000,- sampai Rp. 125.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Sulawesi Utara, Sulawesi Selatan, Sulawesi 
Tengah, Sulawesi Barat, Gorontalo). 
c. Wilayah III : Rp. 133.000.000,- sampai Rp. 135.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Maluku Utara dan  Maluku) 
d. Wilayah IV : Rp. 169.000.000,- sampai Rp. 185.000.000,- (yang 




 Untuk rumah susun, yaitu sebesar Rp. 216.000.000,- (harga jual per 
meter persegi maks Rp. 6 Juta. 
d. Uang muka sesuai dengan ketentuan bank (selisih harga jual dan maksimal 
kredit). 
e. Maksimal KPR sesuai dengan ketentuan bank. 
f. Jangka waktu FLPP maksimal 20 tahun. 
g. Luas lantai, untuk rumah tapak minimal 36 m² sedangkan rumah susun 
minimal 21 m² dan maksimal 36 m². 
h. Pengembangnya dengan orang perorangan atau dengan Badan Hukum. 
i. Kesiapan bangunan : 
 Atap, lantai dan dinding memenuhi persyaratan teknis keselamatan, 
keamanan dan kehandalan bangunan. 
 Jaringan distribusi dalam untuk air bersih, perpipaan dari PDAM atau 
sumber air tanah yang layak. 
j. Kesiapan PSU : 
 Apabila Kesiapan Jaringan Listrik, Jalan Lingkungan, 
Saluran/Drainase Lingkungan Tidak terpenuhi, Bank Pelaksana 
Tetap dapat menyetujui pengajuan KPR Sejahtera setelah 
developer  memenuhi persyaratan sebagai berikut : 
1. Menyerahkan Surat Izin Penyambungan dari PLN. 
2. Badan jalan telah dilakukan pengerasan dengan sirtu. 
3. Saluran/Drainase lingkungan  telah tergali. 
4. Terdapat dana jaminan ditahan oleh pihak bank. 
5. Surat Pernyataan dari debitur bahwa  untuk sementara 






ANALISIS DAN PEMBAHASAN 
 
 Pada bagian ini penulis menghadirkan beberapa data primer dari hasil 
wawancara yang dilakukan penulis kepada objek penelitian. Objek penelitian 
adalah pihak internal (kepala seksi bagian kredit dan staf loan) PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar dan penulis 
menghadirkan hasil wawancara dalam bentuk deskriptif. 
 Responden dari pihak internal PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar yaitu Daryadi selaku Mortgage & Consumer Lending 
Unit Head yang telah bekerja selama 20 tahun di PT. Bank BTN (Persero), Tbk. 
 Setelah mengumpulkan semua informasi yang berpengaruh terhadap 
kelangsungan ke arah lebih maju dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar adalah dengan memanfaatkan semua informasi 
tersebut ke dalam model-model kualitatif perumusan strategi dan sebaiknya 
menggunakan beberapa model sekaligus, agar dapat memperoleh analisis yang 
lengkap dan akurat. 
Model yang dipergunakan adalah :  
1. Analisis Deksriptif 
2. Analisis SWOT 
3. Diagram Cartesius 
4. Matrik Internal Eksternal 





5.1 Analisis Deskriptif 
  PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. adalah bank pertama yang 
menyalurkan kredit perumahan kepada masyarakat. Sejak tahun 1976 Bank 
Tabungan Negara (BTN) ditunjuk oleh pemerintah sebagai bank pertama yang 
menyalurkan kredit perumahan kepada masyarakat. Pada awalnya Bank BTN 
hanya menyalurkan perumahan bersubsidi di mana dananya dibiayai langsung 
oleh pemerintah dengan pemberian tingkat suku bunga rendah. Seiring 
berjalannya waktu, sekarang Bank BTN dapat menyalurkan berbagai fasilitas 
kredit perumahan. PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. menawarkan dua 
jenis produk kredit yaitu produk kredit subsidi dan produk kredit non subsidi. 
Yang di mana produk kredit subsidi yaitu kredit dengan peruntukan pembelian 
rumah sederhana sehat, yang dibeli dari pengembang dan khusus untuk 
Masyarakat Berpenghasilan Rendah (MBR) dan Masyarakat Berpenghasilan 
Menengah Bawah (MBM). Sedangkan untuk produk kredit non subsidi yaitu 
kredit dengan peruntukan pembelian rumah, baik untuk pembelian rumah baru 
maupun rumah lama, atau take over dari bank lain.  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk merupakan bank pertama 
yang menyalurkan kredit perumahan bersubsidi tetapi saat ini banyak bank 
pesaing yang menawarkan produk kredit perumahan yang sama. Maka dari itu, 
kondisi pasar yang semakin mengarah pada persaingan Kredit Pembiayaan 
Rumah Bersubsidi menjadi kendala tersendiri bagi Bank BTN Cabang Makassar 
untuk mengantisipasi persaingan pasar tersebut. PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar menetapkan strategi pemasaran yang 





Untuk menganalisa pemasaran Kredit KPR Bersubsidi, konsep yang 
dianggap efektif adalah dengan menggunakan konsep Marketing Mix P7, yaitu:  
A. Analisa Produk (Product) 
Uraian produk berdasarkan hasil wawancara dengan Daryadi selaku 
Mortgage & Consumer Lending Unit Head tentang produk kredit KPR Bersubsidi 
pada PT. Bank BTN (Persero),Tbk  Kantor Cabang Makassar adalah sebagai 
berikut:  
Kredit KPR Bersubsidi (FLPP) adalah kredit pemilikan rumah program 
kerjasama dengan Kementerian Perumahan Rakyat dengan suku bunga rendah, 
cicilan ringan dan tetap sepanjang jangka waktu kredit. Kredit KPR Bersubsidi 
(FLPP) memiliki maksimal jangka waktu 20 tahun dengan suku bunga 5% 
pertahun. Sistem perhitungan bunga dengan menggunakan sistem anuitas dan 
fixed selama jangka waktu kredit.  
Produk penyaluran yang terdapat dalam Kredit KPR Bersubsidi terdiri 
atas:  
1. KPR Sejahtera Tapak merupakan pembelian untuk rumah tapak. 
Berdasarkan PERMENPERA No. 13 & 14 Tahun 2012, luas lantai untuk 
rumah tapak adalah minimal 36 m².  
2. KPR Sejahtera Susun merupakan pembelian untuk rumah susun. 
Berdasarkan PERMENPERA No. 13 & 14 Tahun 2012, luas lantai untuk 
rumah susun adalah minimal 21 m² dan maksimal 36 m². 
B. Analisa Harga (Price) 
Harga jual untuk setiap produk kredit KPR Bersubsidi (FLPP) berbeda-
beda sesuai dengan wilayah tempat pembelian rumah tapak dan rumah susun. 
Maksimal harga jual rumah yang sesuai dengan No. 20/PRT/M/2014 tanggal 10 




1. Rumah Tapak memiliki pembagian harga jual rumah yang berbeda sesuai 
dengan wilayah-wilayahnya. Pembagian harga sesuai wilayah untuk 
rumah tapak, yaitu : 
 Wilayah I : Rp. 127.000.000,-  sampai Rp. 132.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Kalimantan Barat, Kalimantan Tengah, Kalimantan 
Selatan, dan Kalimantan Timur). 
 Wilayah II : Rp. 118.000.000,- sampai Rp. 125.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Sulawesi Utara, Sulawesi Selatan, Sulawesi Tengah, 
Sulawesi Barat, Gorontalo). 
 Wilayah III : Rp. 133.000.000,- sampai Rp. 135.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Maluku Utara dan  Maluku) 
 Wilayah IV : Rp. 169.000.000,- sampai Rp. 185.000.000,- (yang 
meliputi Provinsi Papua dan Papua Barat) 
2. Rumah Susun tidak memiliki pembagian harga jual rumah seperti rumah 
tapak. Maksimal harga jual rumah susun yaitu sebesar Rp. 216.000.000,- 
(harga jual per meter persegi dengan maksimal Rp. 6.000.000,-) 
C. Analisa Promosi (Promotion) 
Promosi merupakan sarana paling ampuh untuk menarik dan 
mempertahankan nasabah. Tujuan dari promosi yang dilakukan oleh Bank BTN 
Cabang Makassar adalah untuk menginformasikan segala jenis produk yang 
ditawarkan dan berusaha untuk menarik nasabah yang baru. Bentuk-bentuk 
promosi pemasaran yang dilakukan PT. Bank BTN (Persero),Tbk Kantor Cabang 
Makassar dalam meningkatkan jumlah nasabah dalam mengambil kredit KPR 
Bersubsidi, yaitu dengan melakukan kegiatan periklanan dan mengadakan 
pameran-pameran produk KPR. Adapun kegiatan periklanan yang dilakukan   




cara di antaranya melalui media cetak seperti surat kabar, memberikan brosur-
brosur, pamflet dan booklet, media elektronik seperti radio, televisi maupun 
media luar ruangan seperti pemasangan baliho dan spanduk mengenai produk-
produk terbaru dari PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Bentuk 
komunikasi tidak langsung tersebut didasari pada informasi tentang keunggulan 
PT. Bank BTN (Persero),Tbk Kantor Cabang Makassar yang disusun dengan 
rangkaian kata-kata yang sedemikian rupa untuk membuat seseorang datang ke 
Bank BTN  dan mengambil kredit KPR Bersubsidi (FLPP). 
Selain periklanan Bank BTN Cabang Makassar juga mengadakan 
pameran-pameran mengenai produk kredit KPR yang ada tersedia di PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kegiatan pameran sangat diperlukan untuk 
menarik lebih banyak masyarakat konsumen dengan memberikan informasi yang 
lebih menarik. Bank BTN Cabang Makassar sering mengadakan pameran 
tunggal mengenai produk kredit KPR Bersubsidi atau produk kredit KPR yang 
lainnya. Selain dengan promosi mengadakan kegiatan pameran tunggal, Bank 
BTN Cabang Makassar juga mengikuti pameran properti yang diadakan oleh 
Real Estate Indonesia (REI) Sulawesi Selatan maupun APERSI (Asosiasi 
Perumahan Sederhana Indonesia) Propinsi Sulawesi Selatan untuk 
mempromosikan produk kredit KPR Bersubsidi (FLPP) atau produk kredit KPR 
yang lainnya.  
Selanjutnya aktivitas promosi personal selling yang dilakukan Bank BTN 
Kantor Cabang Makassar untuk menarik nasabah baru dan mempertahankan 
nasabah lama kredit KPR Bersubsidi adalah dengan terus menerus melakukan 
inovasi dalam pengembangan produk dan memberikan pelayanan terbaik sesuai 
dengan harapan konsumen serta promo yang berkelanjutan. Bank BTN secara 




tertarik untuk mengambil kredit KPR Bersubsidi (FLPP) di Bank BTN Kantor 
Cabang Makassar.  
Beberapa bentuk promo yang ditawarkan untuk kredit KPR Bersubsidi 
(FLPP) adalah uang muka 1% dari harga jual dengan suku bunga 5% dengan 
sistem perhitungan bunga anuitas, fixed sampai jangka waktu kredit. 
D. Analisa Tempat (Place) 
Dalam sebuah dunia perbankan yang merupakan salah satu industri jasa 
mengartikan lokasi (place) sebagai tempat pelayanan jasa, yang mana nasabah 
bisa langsung membeli, menggunakan, dan merespon langsung produk jasa 
yang ditawarkan. Lokasi kantor PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Makassar terletak di Jalan Kajaolalido No. 4 Makassar. Menurut 
Daryadi,  penentuan lokasi dari Bank BTN Kantor Cabang Makassar dirasa 
cukup strategis dan cukup mudah untuk diakses oleh transportasi umum. 
Pemilihan lokasi kantor cabang ini sangat penting mengingat apabila salah 
dalam menganalisis akan berakibat meningkatnya biaya yang akan dikeluarkan 
nantinya. Lokasi yang tidak strategis untuk kantor cabang akan mengurangi 
minat nasabah untuk berhubungan dengan bank.  
E. Analisa SDM (People) 
Daryadi menjelaskan bahwa PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Makassar adalah bank pertama yang menyalurkan kredit 
perumahan. Bank BTN Cabang Makassar selalu menjaga eksistensi pelayanan 
yang High Quality. Karena hal itu merupakan yang paling penting untuk 
dilakukan saat ini, yang mana marketing bukan hanya menjual produk dan jasa 
tetapi bagaimana PT. Bank BTN (Persero),Tbk Kantor Cabang Makassar 
berusaha untuk mempertahankan nasabah itu sendiri. Dengan melalui pelayanan 




dan kesetiaan nasabah terhadap Bank BTN Kantor Cabang Makassar. Selain 
dengan pelayanan yang baik, menurut Daryadi konsistensi pelayanan yang 
paling utama yang diterapkan staf Bank BTN Kantor Cabang Makassar adalah 
memberikan pelayanan yang cepat dalam memproses permohonan kredit. Yang 
mana Bank BTN Kantor Cabang Makassar menganut standar layanan 1 5 1, 
yaitu 1 (satu) hari wawancara termasuk ijin prinsip, 5 (lima) hari proses analisa, 
persetujuan dan realisasi kredit (akad kredit), dan 1 (satu) hari pencairan kredit.  
F. Analisa Lingkungan Fisik (Physical Evidence) 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar 
memiliki gedung yang besar. Gedung kantor Bank BTN Cabang Makassar 
memiliki ciri khas yang setiap bangunan di depannya, yaitu pilar berbentuk 
segilima yang merupakan logo dari Bank BTN yang memiliki filosofi rumah lebah. 
Yang di mana, logo Bank BTN berbentuk pola segi enam. Pola ini mengambil 
bentuk sarang lebah, yang menyiratkan adanya kegiatan menabung pada 
masyarakat, sebagaimana halnya lebah yang selalu menyimpan madu 
perolehannya. Dengan lambang ini, Bank BTN melaksanakan pembangunan 
nasional dengan mengerahkan dana masyarakat berbentuk tabungan, disamping 
itu pola ini menyiratkan "atap rumah" yang menjadi citra dan misi utama BTN, 
sebagai pelaksana KPR bagi masyarakat. Kantor Bank BTN Cabang Makassar 
memberikan interior-interior yang memiliki ciri khas tersendiri bagi setiap kantor 
Bank BTN. Dan beberapa fasilitas-fasilitas yang ditawarkan Bank BTN Cabang 
Makassar kepada nasabah kredit perumahan yang membuat nasabah merasa 
nyaman. Selain itu, lokasi parkir yang disediakan cukup luas dan berada di 






G. Analisa Proses (Process) 
Proses adalah gabungan semua aktifitas umumnya terdiri atas prosedur, 
jadwal pekerjaan, mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin, dimana jasa dihasilkan 
dan disampaikan kepada konsumen. Bagi dunia perbankan yang merupakan 
badan usaha yang berorientasi profit, kegiatan pemasaran sudah merupakan 
suatu kebutuhan utama dan sudah merupakan suatu keharusan untuk 
dijalankan. Dan strategi proses merupakan satu hal yang penting, yang 
dirasakan secara tidak langsung oleh nasabah.  
 Menurut Daryadi selaku Mortgage & Consumer Lending Unit Head 
mengatakan bahwa proses operasional keseluruhan di segala bidang Bank BTN 
Kantor Cabang Makassar mencoba untuk melakukan hal yang lebih baik dari 
tahun-tahun sebelumnya. Prosedur untuk pengajuan kredit KPR Bersubsidi 
(FLPP) memiliki persyaratan yang harus diikuti sesuai dengan ketentuan yang 
telah ditetapkan oleh KEMENPERA, dan persyaratannya yaitu :  
 Warga Negara Indonesia 
 Usia minimal 21 tahun atau sudah menikah 
 Memiliki penghasilan yang menurut Bank dapat menjamin kelangsungan 
pembayaran angsuran sampai dengan kredit lunas 
 Memiliki pekerjaan tetap atau menjalankan usaha sendiri minimal 1  
tahun 
 Maksimal penghasilan pokok Rp.3,5 Juta untuk Rumah Tapak atau 
Rp.5,5 Juta untuk Rumah Susun 
 Belum memiliki rumah 
 Belum pernah menerima subsidi perumahan  
Untuk menunjang proses pengajuan kredit KPR Bersubsidi (FLPP) maka 




Bersubsidi (FLPP) yang sesuai dengan standar layanan 1 5 1, yaitu 1 (satu) hari 
wawancara termasuk ijin prinsip, 5 (lima) hari proses analisa, persetujuan dan 
realisasi kredit (akad kredit), dan 1 (satu) hari pencairan kredit. 
 Untuk proses dalam hal jadwal kerja Bank BTN Kantor Cabang Makassar 
menerapkan jam kerja yang sama dengan kantor-kantor pada umumnya yaitu 
jam 07.00-15.30. Dan untuk hal mekanisme, aktivitas, dan hal-hal rutin, di mana 
jasa dihasilkan dan disampaikan kepada konsumen Bank BTN Kantor Cabang 
Makassar terus berusaha untuk lebih profesional dengan yang dimiliki, serta 
melayani dengan suasana-suasana kekeluargaan dan keharmonisan. Dan dari 
sini dapat terlihat bahwa Bank BTN Kantor Cabang Makassar dalam proses 
pelayanan penyampaian jasa mengacu pada Standart Operating Procedure yang 
ditetapkan oleh Bank BTN Pusat.  
 
5.2 Analisis SWOT  
Analisis SWOT atau TOWS adalah identifikasi berbagai faktor secara 
sistematis untuk merumuskan strategi pemasaran kredit KPR Bersubsidi (FLPP). 
Analisis ini didasarkan pada logika yang dapat memaksimalkan kekuatan 
(Strength) dan peluang (Opportunities), namun seara bersamaan dapat 
meminimalkan kelemahan (Weakness) dan ancaman (Threat). Model yang 
dipakai pada tahap ini terdiri dari Matriks faktor strategi internal dan Matriks 
faktor strategi eksternal. Namun sebelum membuat matriks IFAS faktor internal 
dan eksternal akan ditentukan terlebih dahulu bobot dari masing-masing faktor 








Penentuan Bobot Faktor-Faktor Kekuatan dan Kelemahan 






SP x K Bobot 
KEKUATAN 
    
1. Bank BTN merupakan bank pertama 
yang menyalurkan kredit perumahan 
kepada masyarakat 
4 4 16 0,15 
2. Memiliki fasilitas-fasilitas yang nyaman 
bagi para nasabah kredit KPR 
Bersubsidi 
3 4 12 0,10 
3. Budaya perusahaan yang  membentuk 
kualitas dan professional serta memiliki 
integritas yang tinggi 
3 4 12 0,10 
4. Proses layanan kredit yang telah 
terstandarisasi 
4 4 16 0,12 
5. Memiliki jaringan kerjasama yang luas 
dengan developer di seluruh wilayah 
Indonesia 
4 4 16 0,12 
KELEMAHAN 
    
1. Tidak semua mendapatkan fasilitas 
KPR Subsidi, mengingat persyaratan 
yang telah ditetapkan oleh Kemenpera 
2 4 8 0,13 
2. Pelunasan Kredit KPR Subsidi/Rusun 
tidak dapat dalam jangka waktu 
sebelum 5 tahun 
4 4 16 0,09 
3. KPR Subsidi tidak dapat dipindah 
tangankan atau dijual sebelum jangka 
waktu 5 tahun 
4 4 16 0,07 
4. Persyaratan administrasi yang cukup 
banyak, terutama Surat Pernyataan dari 
beberapa instansi yang terkait 
2 4 8 0,12 
TOTAL SP x K   120 1,0 
 
 Berdasarkan tabel 5.1, penentuan bobot faktor-faktor kekuatan dan 
kelemahan pada tabel di atas maka dapat dibuat faktor-faktor strategi yang 








Faktor-Faktor Internal Bobot Rating Skor 
 
KEKUATAN : 
1. Bank BTN merupakan bank pertama yang 
menyalurkan kredit perumahan kepada 
masyarakat 
2. Memiliki fasilitas-fasilitas yang nyaman bagi 
para nasabah kredit KPR Bersubsidi 
3. Budaya perusahaan yang  membentuk 
kualitas dan professional serta memiliki 
integritas yang tinggi 
4. Proses layanan kredit yang telah 
terstandarisasi 
5. Memiliki jaringan kerjasama yang luas 

















































1. Tidak semua mendapatkan fasilitas KPR 
Subsidi, mengingat persyaratan yang telah 
ditetapkan oleh Kemenpera 
2. Pelunasan Kredit KPR Subsidi/Rusun tidak 
dapat dalam jangka waktu sebelum 5 tahun 
3. KPR Subsidi tidak dapat dipindah tangankan 
atau dijual sebelum jangka waktu 5 tahun 
4. Persyaratan administrasi yang cukup 
banyak, terutama Surat Pernyataan dari 



































SUBTOTAL 0,41  1,14 
TOTAL 1,0  3,3 











Penentuan Bobot Faktor-Faktor Peluang dan Ancaman 






SP x K Bobot 
PELUANG 
    
1. Adanya dukungan pemerintah 
terhadap produk kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP) 
4 4 16 0,20 
2. Citra yang positif  PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Makassar di mata 
masyarakat 
4 4 16 0,12 
3. Adanya kepercayaan masyarakat 
pada  PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Tbk. Cabang Makassar 
4 4 16 0,13 
4. Bank BTN merupakan salah satu 
pelopor dalam pembiayaan 
perumahan sederhana (KPR 
Subsidi/Rusun), sehingga 
masyarakat lebih memilih Bank 
BTN  sebagai bank pembiayaan 
4 4 16 0,14 
ANCAMAN 
    
1. Kekuatan nasabah dalam memilih 
bank pesaing yang cukup tinggi 2 4 8 0,12 
2. Banyaknya Bank Pesaing, baik 
Bank plat merah maupun bank 
swasta, membuka peluang untuk 
pembiayaan KPR Subsidi 
2 4 8 0,18 
3. Sisi pelayanan dan percepatan 
bank pesaing menjadi salah satu 
faktor  
2 4 8 0,11 
 TOTAL SP x K   88 1,00 
 
Berdasarkan tabel 5.3, penentuan bobot faktor-faktor peluang dan ancaman 
pada tabel di atas maka dapat dibuat faktor-faktor strategi yang hasilnya 








Faktor-Faktor Eksternal Bobot Rating Skor 
 
PELUANG : 
1. Adanya dukungan pemerintah terhadap produk kredit 
KPR Bersubsidi (FLPP) 
2. Citra yang positif PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang Makassar di mata masyarakat 
3. Adanya kepercayaan masyarakat pada PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar 
4. Bank BTN merupakan salah satu pelopor dalam 
pembiayaan perumahan sederhana (KPR 
Subsidi/Rusun), sehingga masyarakat lebih memilih 










































1. Kekuatan nasabah dalam memilih bank pesaing yang 
cukup tinggi 
2. Banyaknya Bank Pesaing, baik Bank plat merah 
maupun bank swasta, membuka peluang untuk 
pembiayaan KPR Subsidi 
3. Sisi pelayanan dan percepatan bank pesaing menjadi 




























SUBTOTAL 0,41  0,82 
TOTAL 1,00  3,18 
Sumber: Pengolahan Data Eksternal PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar 
Berdasarkan hasil perhitungan, faktor internal kekuatan yang dimiliki kredit 
KPR Bersubsidi (FLPP) lebih besar dari faktor kelemahannya yaitu sebesar 1,02,  
yang di mana 1,02 merupakan selisih dari total kekuatan sebesar 2,16 dengan 
total kelemahan sebesar 1,14. Dan untuk faktor eksternal peluang yang dimiliki 
kredit KPR Bersubsidi (FLPP) lebih besar dari faktor ancamannya yaitu sebesar 




dengan total ancaman sebesar 0,82. Dari perhitungan tersebut dapat ditentukan 
posisi kredit KPR Bersubsidi (FLPP) sehingga diperoleh formulasi strategi 
pemasaran yang sesuai seperti gambar 5.1  
GAMBAR 5.1 
DIAGRAM CARTESIUS 
 Peluang (2,36) 
              
            1,54 
   III. Turnaround         I. Growth 
    
 
 Kelemahan              Kekuatan  
    (1,14)        1,02          (2,16) 
 
   IV. Defence   II. Diversifikasi 
 
             Ancaman (0,82) 
Sumber : Diagram Cartesius Hasil Pengolahan Data Internal dan Eksternal PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar 
 Dari gambar diagram Cartesius di atas, sangat jelas menunjukkan bahwa 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar telah 
berada pada jalur yang tepat dengan terus melakukan strategi pengembangan 
(Growth) dalam mendukung peningkatan nasabah mengambil kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP). 
Seperti penelitian yang dilakukan oleh Reny Maulida Rahmat dalam 




Makassar (2012), bahwa hasil perhitungan faktor internal dan faktor eksternal ini 
mendukung penelitian dari Reny Maulida Rahmat karena memiliki total selisih 
dari faktor internal dan faktor eksternal melebih dari standar yang berlaku yaitu 
2,5 dan posisi diagram cartesius itu berada di posisi strategi growth.    
 
5.3 Matrik SWOT 
Matrik SWOT merupakan matrik yang disusun dengan menggunakan 
variabel-variabel kekuatan, kelemahan, peluang, dan ancaman yang diidentifikasi 
dalam faktor-faktor strategis internal dan faktor strategi eksternal. Matrik SWOT 
ini menggambarkan bagaimana peluang dan ancaman dari lingkungan eksternal 
perusahaan dapat disesuaikan dengan kekuatan dan kelemahan yang dimiliki 
perusahaan. Analisis dengan menggunakan model matrik SWOT ini 
menggunakan data yang diperoleh dari tabel Faktor Strategi Internal dan Faktor 























   




      
      
   EFAS 
Strenght (S) : 
1. Bank BTN merupakan bank 
pertama yang menyalurkan 
kredit perumahan kepada 
masyarakat 
2. Memiliki fasilitas-fasilitas yang 
nyaman bagi para nasabah 
kredit KPR Bersubsidi 
3. Budaya perusahaan yang  
membentuk kualitas dan 
professional serta memiliki 
integritas yang tinggi 
4. Proses layanan kredit yang 
telah terstandarisasi 
5. Memiliki jaringan kerjasama 
yang luas dengan developer di 
seluruh wilayah Indonesia 
Weakness (W) : 
1. Tidak semua mendapatkan 
fasilitas KPR Subsidi, 
mengingat persyaratan 
yang telah ditetapkan oleh 
Kemenpera 
2. Pelunasan Kredit KPR 
Subsidi/Rusun tidak dapat 
dilunasi dalam jangka waktu 
sebelum 5 tahun 
3. KPR Subsidi tidak dapat 
dipindah tangankan atau 
dijual sebelum jangka waktu 
5 tahun 
4. Persyaratan administrasi 
yang cukup banyak, 
terutama Surat Pernyataan 
dari beberapa instansi yang 
terkait 
Opportunities (O) : 
1. Adanya dukungan pemerintah 
terhadap produk kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP) 
2. Citra yang positif   PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Kantor Cabang 
Makassar di mata masyarakat 
3. Adanya kepercayaan 
masyarakat pada PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Cabang Makassar 
4. Bank BTN merupakan salah 




masyarakat lebih memilih 
Bank BTN sebagai bank 
pembiayaan 
Strategi SO : 
1. Meningkatkan fasilitas dan 
pelayanan sehingga 
meningkatkan citra positif 
PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor 
Cabang Makassar 
2. Memperdalam mitra dengan 
developer  guna 
membangun kepercayaan   
Strategi WO : 
1. Memberikan kemudahan 
dalam administrasi pada 
produk kredit KPR 
Bersubsidi dan tetap 
selektif dalam memilih 
segmentasi pasar yang 
telah dituju 
Threat (T) : 
1. Kekuatan nasabah dalam 
memilih bank pesaing yang 
cukup tinggi 
2. Banyaknya Bank Pesaing, 
baik Bank plat merah maupun 
bank swasta, membuka 
peluang untuk pembiayaan 
KPR Subsidi 
3. Sisi pelayanan dan 
percepatan bank pesaing 
menjadi salah satu faktor 
Strategi ST : 
1. Peningkatan mutu dan 
kualitas Sumber Daya 
Manusia 
2. Peningkatan kualitas layanan  
(service quality) terhadap 
kebutuhan calon nasabah 
maupun nasabah existing 
guna terciptanya loyalitas 
terhadap produk PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), 
Tbk Kantor Cabang Makassar 
Strategi WT : 
1. Meminimalisasikan 
perpindahan nasabah ke 
Bank pesaing 
2. Mengurangi resiko 
kerugian PT. Bank 
Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor 
Cabang Makassar 




Berdasarkan analisis tersebut di atas menunjukkan bahwa kinerja 
perusahaan dapat ditentukan oleh kombinasi faktor internal dan eksternal. 
Kombinasi kedua faktor tersebut ditunjukkan dalam diagram hasil analisis SWOT 
sebagai berikut : 
1. Strategi SO (Mendukung Strategi Growth) 
Strategi ini dibuat berdasarkan jalan pikiran perusahaan, yaitu dengan 
memanfaatkan seluruh kekuatan untuk merebut dan memanfaatkan 
peluang sebesar-besarnya. Strategi SO yang ditempuh oleh PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar yaitu :  
 Meningkatkan fasilitas dan pelayanan sehingga meningkatkan 
citra positif PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor 
Cabang Makassar. Strategi ini digunakan agar dengan 
meningkatkan kekuatan-kekuatan dari produk, fasilitas, dan 
pelayanan PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor 
Cabang Makassar maka masyarakat akan mengajukan 
pengambilan kredit perumahan di PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk  dan membuat citra dari PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero), Tbk sebagai bank pertama yang menyalurkan 
kredit perumahan semakin baik dan bercitra positif. 
 Memperdalam mitra dengan developer  guna membangun 
kepercayaan. Strategi ini berguna untuk membuat para developer 
semakin percaya dengan PT. Bank Tabungan Negara (Persero), 
Tbk Kantor Cabang Makassar sebagai bank penyedia kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP). Maka dari itu, PT. Bank Tabungan Negara 




komunikasi yang baik dengan  developer sebagai  pengembang 
yang menawarkan rumah properti. 
2. Strategi WO (Mendukung Strategi Turn-Around) 
Strategi ini dibuat untuk mengatasi kelemahan dengan memanfaatkan 
peluang yang ada. Strategi yang mungkin dapat dilakukan yaitu : 
 Memberikan kemudahan dalam administrasi pada produk kredit 
KPR Bersubsidi dan tetap selektif dalam memilih segmentasi 
pasar yang telah dituju. Strategi ini dapat digunakan PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar untuk 
menambah nasabah baru  yaitu  dengan memberikan kemudahan 
di dalam administrasi pada produk kredit KPR Bersubsidi (FLPP), 
tetapi tetap selektif dalam memilih calon nasabah  yang memiliki 
persyaratan sesuai dengan ketentuan yang telah ditetapkan. Hal 
tersebut dapat dilakukan oleh PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar agar masyarakat  
mendapatkan kemudahan didalam memperoleh fasilitas kredit 
KPR Subsidi yang ditawarkan.  
3. Strategi ST (Mendukung Strategi Diversifikasi) 
Strategi ini menggunakan kekuatan yang dimiliki perusahaan untuk 
mengatasi ancaman. Strategi ST ditempuh oleh  PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar yaitu : 
 Peningkatan mutu dan kualitas Sumber Daya Manusia. Strategi ini 
bertujuan agar kualitas kompetensi SDM pada PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar dapat 




melakukan marketing ataupun pemasaran kepada calon  
nasabah.  
 Peningkatan kualitas layanan (service quality) terhadap kebutuhan 
calon nasabah maupun nasabah existing, guna terciptanya 
loyalitas terhadap produk PT. Bank Tabungan Negara (Persero), 
Tbk Kantor Cabang Makassar. Strategi ini berguna bagi SDM dari 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang 
Makassar agar dapat memberikan pelayanan yang berkualitas 
kepada nasabah sebagai cara untuk mempertahankan nasabah, 
khususnya nasabah yang memanfaatkan atau yang mengambil 
produk kredit KPR Bersubsidi (FLPP). 
4. Strategi WT (Mendukung Strategi Defensif) 
Strategi ini didasarkan pada kegiatan yang bersifat defensive dan 
berusaha meminimalkan kelemahan yang ada serta menghindari 
ancaman. Strategi WT ditempuh oleh PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar yaitu : 
 Meminimalisasikan perpindahan nasabah ke Bank pesaing. 
 Mengurangi resiko kerugian PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar. 
Dari empat kemungkinan alternatif strategi yang diperoleh diatas, strategi 
yang paling tepat digunakan oleh PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar sehingga nasabah dapat mengambil Kredit KPR 
bersubdisi (FLPP) adalah perumusan strategi SO yaitu strategi dengan 
menggunakan Strength untuk memanfaatkan Opportunies yang dimiliki 




 Meningkatkan fasilitas dan pelayanan sehingga meningkatkan citra 
positif PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang 
Makassar. 
 Memperdalam mitra dan menjalin hubungan dengan developer  guna 
membangun kepercayaan dan kerjasama. 
Berdasarkan hasil analisis SWOT PT. Bank Tabungan Negara (Persero), 
Tbk Kantor Cabang Makassar memiliki kekuatan yang dapat dipakai pada 
strategi tertentu serta memanfaatkan peluang yang tepat serta secara 
bersamaan meminimalkan atau menghindari kelemahan dan ancaman yang ada. 
Posisi ini sangat menguntungkan perusahaan dengan memperbaiki kondisi 
diatas rata-rata kemampuan sehingga Bank BTN, khususnya PT. Bank 
Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar dapat 







KESIMPULAN DAN SARAN 
 
6.1 Kesimpulan 
 Dari rumusan masalah yang diajukan, analisis data yang telah dilakukan 
dan pembahasan yang telah dikemukakan pada bab sebelumnya, maka dapat 
ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut : 
1. Berdasarkan analisis internal dan eksternal perusahaan beserta diagram 
Cartesius dapat diperoleh bahwa yang menjadi strategi utama dari PT. 
Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar adalah 
strategi Growth. Yang mana PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar dapat meningkatkan fasilitas dan pelayanannya 
kepada nasabah sebagai cara untuk mempertahankan nasabah lama dan 
mengajak nasabah baru untuk mengambil kredit KPR Bersubsidi (FLPP), 
selain itu memperdalam mitra dengan developer atau para pengembang 
dengan cara menjaga komunikasi yang baik mempertahankan 
kepercayaan para pengembang kepada PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar. 
2. Berdasarkan matriks SWOT maka dapat disimpulkan beberapa 
pengembangan antara lain: Strategi SO, berupa meningkatkan fasilitas 
dan pelayanan sehingga meningkatkan citra positif PT. Bank Tabungan 
Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar, memperdalam mitra 
dengan developer guna membangun kepercayaan; Strategi WO, berupa 




Bersubsidi dan tetap selektif dalam memilih segmentasi pasar yang telah 
dituju; Strategi ST, berupa peningkatan mutu dan kualitas Sumber Daya 
Manusia (SDM), peningkatan kualitas layanan (service quality) terhadap 
kebutuhan calon nasabah maupun nasabah existing guna terciptanya 
loyalitas terhadap produk PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar; Strategi WT, berupa meminimalisasikan 
perpindahan nasabah ke bank pesaing, mengurangi resiko kerugian     
PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar 
melalui pertimbangan dari faktor internal dan eksternal perusahaan yang 
dapat bermanfaat bagi kemajuan dari PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero), Tbk Kantor Cabang Makassar dalam menarik nasabah 





Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka 
diajukan saran sebagai pelengkap terhadap hasil penelitian yang dapat diberikan 
sebagai berikut : 
1. Untuk meningkatkan pemasaran produk kredit KPR Bersubsidi (FLPP), 
maka perlu adanya pihak PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk 
Kantor Cabang Makassar mempertahankan kekuatan produk kredit KPR 
Bersubsidi (FLPP) yang telah ada. 
2. Disarankan bagi PT. Bank Tabungan Negara (Persero), Tbk Kantor 
Cabang Makassar untuk meningkatkan fasilitas dan pelayanan yang telah 
diberikan kepada nasabah agar nasabah merasa bahwa mereka memilih 
bank yang tepat untuk mengambil kredit KPR Bersubsidi (FLPP). 
3. Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan menggunakan matriks lain untuk 
mengetahui analisis strategi pemasaran kredit KPR Bersubsidi (FLPP) 
pada Bank BTN atau bank-bank lainnya yang memiliki kredit KPR 
Bersubsidi. Salah satu matriks yang dapat digunakan bagi penelitian 
selanjutnya untuk menganalisis strategi pemasaran adalah Matriks 
Strategi Position and Action Evalution (SPACE), Matriks Grand Strategy, 
Matriks Boston Consulting Group (BCG) dan masih banyak matriks-
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DAFTAR PERTANYAAN WAWANCARA 
Pertanyaan-pertanyaan berikut merupakan sumber dari wawancara 
dengan pihak manajemen analisis kredit PT. Bank Tabungan Negara (Persero) 
Tbk. Kantor  Cabang Makassar. 
1. Bagaimana latar belakang sejarah PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Tbk.? 
2. Apa visi dan misi PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk.? 
3. Bagaimana struktur organisasi dari PT. Bank Tabungan Negara 
(Persero) Tbk.? 
4. Bagaimana gambaran tentang produk Kredit KPR Bersubsidi yang 
dimiliki oleh PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. ? 
5. Bagaimana gambaran umum tentang pengambilan produk Kredit KPR 
Bersubsidi pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar ? 
6. Bagaimana dengan konsistensi pelayanan yang diterapkan oleh                                             
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar kepada 
pelanggan ? 
7. Bagaimana sistem promosi pemasaran yang diterapkan oleh                                                  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar ? 
8. Apa saja jenis-jenis promosi pemasaran yang diterapkan oleh                                                    
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang Makassar ? 
9. Bisakah anda memberikan satu informasi tentang promo yang akan 




10. Bagaimana cara PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar dalam usaha mempertahankan pelanggan ? 
11. Bagaimana PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar dalam membina hubungan dengan pelanggan atau relasi ? 
12. Bagaimana PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Cabang 
Makassar dalam membina hubungan dengan para pengembang ? 
 
 
